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MOTTO 
 
“Dan Sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan”  
(QS Al Insyirah : 5-6) 
 
Man Jadda Wa Jadda 
(Siapa yang bersungguh-sungguh, pasti dia akan berhasil) 
 
Sebaik-baik manusia adalah dia yang bermanfaat untuk sesama 
 
Hidup sekali, berarti, lalu mati 
(Ahmad Rifa’i Rif’an)
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ABSTRAK 
 
 Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh dari 
komunikasi, reputasi, ketergantungan, dan kepuasan terhadap Long-term 
Relationship pada agen Laku Pandai BTPN Wow! 
 Metode penelitian yang digunakan adalah dengan teknik analisis regresi 
linier berganda. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sample 
dimana kriteria yang ditetapkan adalah agen yang sudah bergabung minimal 6 
bulan. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 45 yang tersebar di wilayah 
Surakarta. 
 Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa komunikasi dan 
reputasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Long-term Relationship. 
Namun untuk ketergantungan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Long-
term Relationship. Sementara kepuasan berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap Long-term Relationship. 
 
Kata Kunci: Agen Laku Pandai, Komunikasi, Reputasi, Ketergantungan, 
Kepuasan, Long-term Relationship 
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ABSTRACT 
  
 The purpose of the research was to know the effect of satisfication, 
dependency, reputation and communications toward Longterm Relationshop of 
BTPN Wow's Branchless Banking Agents. 
 The method used in this research was multiple linear regression methode. 
The sampling technique used in this research was purposive sampling technique 
whereas the sample criteria is the agents who joined as branchless banking 
agents for 6 months or more. The total of the research sample were 45 people who 
work as Branchless Banking Agents of BTPN Wow and lived in around Surakarta. 
 The result of the research showed that communication and reputation have 
significant influence and positively towards Longterm Relationship. Dependency 
have a bad influence and significantly. While, satisfication have a negative 
influence that non-significant. 
 
Keyword : Branchless Banking Agents, Communication, Reputation, Dependency, 
Satisfication, Long-term Relationship 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
 Berdasarkan Survei Nasional Literasi Keuangan yang dilaksanakan OJK 
pada tahun 2013, memberikan hasil bahwa tingkat pemanfaatan perbankan masih 
57,28% dan sektor lainnya masih lebih rendah lagi. Hal ini membuktikan bahwa 
pemanfaatan jasa keuangan di dalam negeri yang masih belum optimal. Padahal 
jauh sebelum itu, tepatnya bulan Juni tahun 2012, pemerintah Indonesia telah 
membuat strategi untuk meningkatkan akses layanan keuangan hingga ke pelosok 
daerah. Strategi itu diberi nama Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI). 
 Bank Indonesia dalam Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI) 
memberikan gambaran dari keuangan inklusif tersebut, dimana didefinisikan 
sebagai: Hak setiap orang untuk memiliki akses dan layanan penuh dari lembaga 
keuangan secara tepat waktu, nyaman, informatif, dan terjangkau biayanya, 
dengan penghormatan penuh kepada harkat dan martabatnya. Layanan keuangan 
tersedia bagi seluruh segmen masyarakat, dengan perhatian khusus kepada orang 
miskin, orang miskin produktif, pekerja migrant, dan penduduk di daerah 
terpencil. (Bank Indonesia 2014) 
 Keuangan Inklusif menurut POJK No.19/POJK.03/2014 tentang Layanan 
Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan Inklusif adalah suatu keadaan 
dimana seluruh masyarakat dapat menjangkau akses layanan keuangan secara 
mudah dan memiliki budaya untuk mengoptimalkan penggunaan jasa keuangan. 
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 Sementara itu, oleh (Kusumawati et al. 2015, p.3) keuangan inklusif 
diartikan sebagai tercapainya keadaan masyarakat yang belum menggunakan 
layanan keuangan perbankan terutama bagi mereka yang memiliki penghasilan 
rendah dapat menggunakan layanan keuangan perbankan yang sederhana dan 
mudah dipahami, sehingga dapat membantu masyarakat dalam meningkatkan 
kesejahteraannya dan membantu pemerintah dalam mengurangi kemiskinan. 
 Sebenarnya ada beberapa kendala yang dihadapi dalam memperluas 
inklusi keuangan. Menurut Bank Indonesia yang dikutip oleh (Kumitirasih & 
Hamida 2015, pp.3–4) menjelaskan secara umum kendala tersebut di bagi dalam 
dua kelompok, yaitu kendala yang di hadapi oleh masyarakat dan kendala yang di 
hadapi oleh lembaga keuangan. Kendala yang di hadapi oleh masyarakat terbagi 
ke dalam dua hal, yaitu dalam hal menabung dan meminjam.  
 Pada kegiatan menabung kendala yang di hadapi oleh masyarakat yaitu 
pada tingkat  pemahaman terhadap pengelolaan keuangan yang masih kurang dan 
biaya pembukaan rekening serta biaya administrasi yang bagi sebagian 
masyarakat dinilai cukup memberatkan. Sedangkan pada kegiatan pinjam-
meminjam, hambatan yang dihadapi oleh masyarakat yaitu pada pemenuhan 
persyaratan aspek legal formal usaha yang dimiliki, minimnya informasi tentang 
produk perbankan, atau ketidaksesuaian dengan kebutuhan (Bank Indonesia n.d.). 
 Adapun kendala pada tingkat lembaga keuangan yaitu pada terbatasnya 
cakupan wilayah dan perluasan jaringan kantor, minimnya informasi tentang 
nasabah potensial, dan terbatasnya informasi mengenai keuangan konsumen. 
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Akan tetapi di sisi lain untuk menambah jaringan kantor di daerah terpencil, bank 
dihadapkan pada biaya pendirian yang relatif mahal (Bank Indonesia n.d.). 
 Sehingga pasca melihat hasil Survei Nasional Literasi Keuangan tersebut, 
maka pada tahun 2015 Otoritas Jasa Keuangan meluncurkan program Layanan 
Keuangan Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif (Laku Pandai). 
Dengan adanya layanan Laku Pandai yang diluncurkan oleh OJK tersebut di 
harapkan dapat menjembatani kendala tersebut untuk mendekatkan layanan 
perbankan kepada masyarakat khususnya yang jauh dari kantor bank. 
 Secara simbolik, layanan ini di luncurkan oleh OJK pada 26 Maret 2015 
dengan empat bank peserta Laku Pandai pada tahap awal, yakni Bank BRI, Bank 
Mandiri, Bank BTPN, dan Bank BCA. Adapun produk-produk dari layanan 
tersebut diantaranya adalah tabungan dengan karakteristik Basic Saving Account 
(BSA), kredit atau pembiayaan nasabah mikro, asuransi mikro, dan produk 
keuangan lainnya. 
 Laku Pandai menurut POJK No. 19/POJK.03/2014 tentang Layanan 
Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka Keuangan Inklusif adalah kegiatan 
menyediakan layanan perbankan dan atau layanan keuangan lainnya yang di 
lakukan tanpa melalui jaringan kantor, namun melalui kerjasama dengan pihak 
lain dan perlu di dukung dengan penggunaan sarana teknologi informasi. Hal 
tersebut di maksudkan untuk efisiensi dalam hal pelayanan terutama kenyamanan 
dan kecepatan transaksi tanpa melalui teller bank.  
 Layanan Laku Pandai melibatkan perantara atau di sebut dengan agen 
untuk lebih memudahkan dalam melayani masyarakat yang belum terlayani jasa 
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keuangan (unbanked). Nantinya para nasabah yang tergabung dalam agen bank 
akan memiliki nomor rekening melalui nomor ponsel yang sudah di daftarkan 
melalui agen tersebut sebagai sarana untuk tarik tunai, setoran, atau melakukan 
pembayaran tagihan (Khanan 2016, p.14). 
 Terdapat dua jenis model keagenan yang digunakan dalam 
menyelenggarakan dan melaksanakan program Laku Pandai. Jenis yang pertama 
yaitu bank based model dan non bank based model. Pada keterangan lainnya 
(Shabirah & Aldianto 2014, p.640) di sebutkan bahwa ada dua metode yang 
digunakan dalam menyelenggarakan branchless banking di Indonesia, yakni led-
by bank dan non led-by bank. 
 Pada model atau metode bank based model atau led-by bank, bank sebagai 
penyelenggara layanan Laku Pandai ikut terlibat langsung dalam kegiatannya. 
Sementara pada non bank based model atau non led-by bank, bank sebagai 
penyelenggara layanan Laku Pandai tidak ikut terlibat langsung dalam 
kegiatannya. 
 Sebagai salah satu inovasi layanan perbankan dan atau keuangan yang 
diluncurkan oleh OJK, Laku Pandai menjadi alternatif untuk mempercepat 
pendistribusian layanan jasa keuangan kepada masyarakat. Khususnya mereka 
yang berada di pelosok desa atau yang berada jauh dari kantor bank. Dalam 
prosesnya, Laku Pandai tidak hanya digerakkan sendiri oleh bank penyelenggara 
atau peserta Laku Pandai saja. Melainkan menjalin kerjasama dengan agen, 
dimana bisa perorangan (individu) dan badan hukum (perusahaan) sesuai dengan 
pasal 16 ayat (1) dan (2). 
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 Sebagaimana disebutkan dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 
19/POJK.03/2014 tentang Layanan Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka 
Keuangan Inklusif yang dimaksud dengan agen adalah pihak yang bekerjasama 
dengan bank penyelenggara Laku Pandai yang menjadi kepanjangan tangan bank 
untuk membantu menyediakan layanan perbankan kepada masyarakat dalam 
rangka keuangan inklusif sesuai yang diperjanjikan. Hal tersebut menjadi pertanda 
bahwa keberhasilan program Laku Pandai tersebut bergantung pada hubungan 
kerjasama yang terjalin diantara bank penyelenggara Laku Pandai dan agen Laku 
Pandai. 
 Hubungan kerjasama yang terjalin antara bank penyelenggara Laku Pandai 
dengan agen sebagai pihak perantara tentu harus saling mendukung demi 
tercapainya tujuan akhir dari adanya program Laku Pandai tersebut. Menurut 
(Taat 2016) hubungan kerjasama dapat diartikan sebagai pembangunan aliansi dan 
kemitraan, serta bekerjasama untuk mencapai suatu tujuan yang telah di sepakati. 
 Disebutkan dalam penelitian yang dilakukan oleh (Mubarok et al. 2017) 
bahwa secara hukum hubungan yang terjalin antara bank penyelenggara Laku 
Pandai dengan agen adalah hubungan dimana seseorang atau pihak agen diberi 
kuasa dalam bertindak untuk dan atas nama orang atau pihak yang berkepentingan 
untuk melaksanakan transaksi bisnis dengan pihak lain. 
 Dalam hubungan kerjasama terbagi dalam kerjasama jangka pendek dan 
jangka panjang. Dimana masing-masing memiliki tujuan yang hendak dicapai. 
Menurut Ganesan (1994) dalam hubungan kerjasama jangka pendek, tujuan yang 
ingin dicapai adalah hanya terkait dengan periode yang sedang berjalan atau saat 
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itu. Sementara dalam hubungan kerjasama jangka panjang berfokus pada 
pencapaian di masa mendatang. 
 Dalam Laku Pandai, sebuah hubungan kerjasama yang dilangsungkan 
dengan agen sebagai kepanjangan tangan dari bank penyelenggara, tidak hanya 
sekedar menyediakan layanan jasa perbankan dan atau keuangan lainnya dalam 
bentuk yang sederhana dan mudah dipahami serta sesuai dengan kebutuhan 
masyarakat. 
 Akan tetapi juga berorientasi pada masa mendatang dimana dapat 
melancarkan kegiatan ekonomi masyarakat sehingga mendorong pertumbuhan 
ekonomi dan pemerataan pembangunan antarwilayah di Indonesia, terutama 
antara desa dan kota. Untuk itulah kegunaan agen dalam Laku Pandai menjadi 
sangat penting selain dukungan atas teknologi. 
 Strategi untuk memelihara hubungan jangka panjang saat ini sudah 
diterapkan dalam produk BTPN Wow!. Tetapi untuk mengantisipasi persaingan di 
masa yang akan datang, kerjasama jangka panjang perlu lebih diperhatikan. BTPN 
Wow! adalah salah satu produk Laku Pandai milik Bank BTPN (Syariah maupun 
Konvensional) yang sudah terdaftar di Otoritas Jasa Keuangan. 
Tabel 1.1 
BTPN Wow! BTPN Wow! Syariah 
Tahun Jumlah Agen Tahun Jumlah Agen 
2016 171.032 2016 121.081 
2017 200.000 2017 120.000 
Sumber : Laporan Tahunan BTPN 
 Data statistik distribusi layanan jasa BTPN Wow! menunjukkan 
peningkatan yang cukup signifikan. Sampai akhir tahun 2016, BTPN Wow! sudah 
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memiliki 1,5 juta nasabah dengan 1 juta nasabah aktif dan dilayani oleh 171.032 
agen yang tersebar di 108 kabupaten dan kota di seluruh Indonesia. Sedangkan 
pada tahun 2017 agen BTPN Wow! tembus di angka 200.000 dengan jumlah 
nasabah yang terlayani sebanyak 2,9 juta. 
 Namun pada BTPN Wow! Syariah data statistik menunjukkan penurunan. 
Sampai akhir tahun 2016 jumlah agen mencapai 121.081 agen yang tersebar di 
beberapa wilayah di Indonesia. Namun pada akhir tahun 2017, jumlah agen Laku 
Pandai BTPN Wow! Syariah menurun berada di angka 120 ribu agen. Sangat 
berbeda dengan BTPN Konvensional yang selama satu tahun terdapat peningkatan 
yang cukup signifikan. 
 Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa kunci keberhasilan program 
tersebut di masa datang terletak pada kemampuan prinsipal (bank penyelenggara) 
untuk menjalin kerja sama jangka panjang dengan beberapa pihak, seperti 
kerjasama dengan agen, atau kerjasama dengan investor. Sehingga sebuah 
hubungan kerjasama jangka panjang sangat diperlukan guna mengantisipasi 
terjadinya pemutusan kontrak atau perjanjian kerjasama yang dapat berakibat pada 
menurunnya jumlah agen di tahun berikutnya. 
 Pada dasarnya, hubungan kerjasama yang terjalin antara bank 
penyelenggara dengan agen didasarkan pada perjanjian keagenan. Perjanjian 
tersebut dimaknai sebagai perjanjian antara prinsipal (bank penyelenggara) dan 
seorang perantara (agen). Dimana sebagai prinsipal, bank penyelenggara Laku 
Pandai memberikan kewenangan kepada perantara yaitu agen Laku Pandai untuk 
mengadakan perjanjian dengan pihak ketiga untuk kepentingan prinsipal. 
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 Hal tersebut dikarenakan dalam kaitannya sebagai lembaga intermediasi 
keuangan, bank memiliki tugas utama untuk menghimpun dan menyalurkan dana 
kepada masyarakat. Sebagai perantara, agen dalam perbankan didefinisikan 
sebagai outlet retail atau perorangan yang dikontrak oleh lembaga keuangan dan 
atau operator jaringan seluler untuk memproses transaksi klien (Chitelli 2013, 
p.307). Sedangkan sebagai pihak ketiga dalam kegiatan Laku Pandai adalah 
nasabah dan atau masyarakat umum. 
 Menurut penelitian yang dilakukan oleh Ganesan (1994) dalam (Taat 
2016) menyatakan bahwa hubungan kerjasama berkaitan erat dengan faktor 
kepercayaan, reputasi, ketergantungan, dan kepuasan. Sementara menurut Morgan 
dan Hunt dalam (Taat 2016) bahwa faktor komitmen juga menjadi hal penting 
dalam menjalin hubungan kerjasama dalam jangka waktu yang cukup panjang. 
Sedangkan dalam (Cahyono 2010) menambahkan bahwa faktor penentu 
terjalinnya hubungan kerjasama jangka panjang adalah komunikasi. 
 Hubungan kerjasama yang berkualitas akan memberikan dukungan untuk 
tercapainya tujuan akhir dari program Laku Pandai ini. Menurut Zineidin et al. 
(1997) dalam Taat (2016) menyatakan bahwa ada beberapa fungsi dalam kualitas 
hubungan kerjasama diantaranya adalah kooperatif, kemampuan dan kinerja 
karyawan, sumberdaya fisik, kualitas distribusi dan penentuan harga produk, 
pembagian informasi, pengalaman, harapan konsumen dan kepuasan. 
 Sesuai dengan apa yang telah diuraikan di atas, bahwa Laku Pandai adalah 
bagian  perwujudan dari pilar intermediasi dan saluran distribusi, dimana menurut 
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(Ganesan 1994) bahwa untuk membangun sistem distribusi yang baik dan efisien, 
dapat dilakukan melalui hubungan kerjasama yang bersifat jangka panjang.  
 Penelitian terkait hal tersebut dapat dilihat dari hasil penelitian yang 
dilakukan oleh (Taat 2016) dimana menyebutkan bahwa faktor reputasi dan 
kepuasan tidak memiliki pengaruh yang signifikan dan berhubungan negatif 
dengan hubungan kerjasama jangka panjang antara agen dengan bank 
penyelenggara. Sementara pada faktor yang lain, seperti komitmen, kepercayaan, 
komunikasi, dan ketergantungan memiliki pengaruh yang signifikan dan 
berhubungan positif terhadap hubungan kerjasama jangka panjang antara agen 
dengan bank penyelenggara. 
 Akan tetapi pada penelitian yang dilakukan (Cahyono 2010) terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara reputasi, kepercayaan, ketergantungan, 
kepuasan, komunikasi serta komitmen terhadap hubungan jangka panjang. Begitu 
pula dengan penelitian yang dilakukan oleh (Utomo 2014) yang menyatakan 
bahwa faktor komitmen, kepercayaan, dan kepuasan memiliki pengaruh dalam 
peningkatan hubungan jangka panjang. 
 Sehingga berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa dalam 
penerapan sistem keagenan dalam layanan keuangan Laku Pandai sangat 
dibutuhkan kerjasama yang baik dan bersinergi antara agen Laku Pandai sebagai 
kepanjangan tangan dari bank dengan bank penyelenggara Laku Pandai. Bahkan 
terdapat faktor-faktor penentu yang menjadi tolok ukur untuk mengukur kualitas 
dari hubungan kerjasama itu sendiri agar nantinya dapat mencapai tujuan yang 
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sama, yaitu ketersediaan akses layanan perbankan atau keuangan lainnya bagi 
masyarakat luas khususnya yang masih berada di daerah tertinggal. 
 Maka berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk masalah 
tersebut dengan judul “Analisis Pengaruh Komunikasi, Reputasi, 
Ketergantungan, dan Kepuasan Terhadap Long-Term Relationship Pada 
Agen Laku Pandai di KFO BTPN Syariah.” 
1.2 Identifikasi Masalah 
 Berdasarkan latar belakang diatas, dapat diidentifikasi beberapa masalah,  
yaitu sebagai berikut: 
1. Pemanfaatan agen sebagai perantara dalam Layanan Laku Pandai masih 
menemui beberapa kendala, baik berkaitan secara teknis maupun yang dialami 
oleh agen itu sendiri. 
2. Hubungan kerjasama antara bank penyelenggara dengan agen sebagai 
kepanjangan tangan darinya dapat berlangsung dalam kurun waktu yang cukup 
lama apabila faktor kepercayaan, reputasi, ketergantungan, kepuasan, dan 
komitmen dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. Karena beberapa faktor 
tersebut menjadi penentu akan keberlangsungan hubungan kerjasama tersebut 
serta berkaitan dengan tujuan yang hendak di capai. 
1.3 Batasan Masalah 
 Agar penelitian ini lebih fokus dan tidak meluas dari pembahasan yang 
dimaksud, dalam skripsi ini penulis membatasinya hanya pada faktor yang 
berpengaruh terhadap hubungan kerjasama jangka panjang antara agen Laku 
Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai. 
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1.4 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 
masalah dapat diambil gambaran sebagai berikut: 
1. Apakah komunikasi berpengaruh terhadap Long-term Relationship antara agen 
Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai? 
2. Apakah reputasi berpengaruh terhadap Long-term Relationship antara agen 
Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai? 
3. Apakah ketergantungan berpengaruh terhadap Long-term Relationship antara 
agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai? 
4. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap Long-term Relationship antara agen 
Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai? 
1.5 Jadwal Penelitian 
Terlampir 
1.6 Tujuan 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi terhadap Long-term Relationship 
antara agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai 
2. Untuk mengetahui pengaruh reputasi terhadap Long-term Relationship antara 
agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai. 
3. Untuk mengetahui pengaruh ketergantungan terhadap Long-term Relationship 
antara agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap Long-term Relationship antara 
agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku Pandai 
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1.7 Manfaat 
Manfaat penelitian ini adalah: 
a. Manfaat teoritis  
1. Dapat mengetahui faktor yang dominan yang mempengaruhi hubungan 
kerjasama antara bank penyelenggara dengan agen sebagai kepanjangan 
tangannya. Dengan itu diharapkan dapat dijadikan referensi bagi 
perbankan untuk meningkatkan kembali hubungan kerjasama pada sistem 
keagenan layanan keuangan Laku Pandai agar berjalan lebih optimal dan 
dapat mencapai tujuan. 
2. Diharapkan dapat digunakan untuk dapat memahami seberapa pentingnya 
penerapan sistem keagenan pada layanan keuangan Laku Pandai untuk 
mewujudkan keuangan inklusif sesuai yang sudah dicanangkan sejak tahun 
2012 lalu. 
b. Manfaat praktis 
1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perbankan dalam 
memanfaatkan masyarakat luas sebagai agen atau kepanjangan tangan dari 
bank dalam kegiatan perbankan dengan tetap memperhatikan faktor-faktor 
pendukungnya sehingga dapat meningkatkan efisiensi kerja serta kinerja 
pada industri keuangan khususnya perbankan. 
2. Diharapkan dapat digunakan untuk mengevaluasi praktik sistem keagenan 
yang diterapkan pada layanan keuangan Laku Pandai sehingga dapat 
memotivasi perbankan agar terus meningkatkan kinerjanya demi 
terwujudnya sistem keuangan inklusif. 
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3. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat digunakan 
sebagai sumber referensi dan bahan informasi untuk melakukan penelitian 
selanjutnya dalam bidang keuangan inklusif khususnya dalam hal 
penerapan sistem keagenan pada layanan keuangan Laku Pandai. 
1.8 Sistematika Penulisan 
 Untuk mempermudah pembahasan, penulisan skripsi ini dibagi ke dalam 
beberapa bab yang berurutan dan saling berkaitan, yaitu: 
BAB I   PENDAHULUAN 
Bab ini memaparkan tentang latar belakang, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
sistematika penulisan. 
BAB II   LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, 
kerangka berfikir dan hipotesis. 
BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi dan sampel, teknikpengambilan sampel, data dan 
sumber data, teknik pengumpulan data,variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, danteknik analisis data. 
BAB IV   ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini memaparkan tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan 
hasil analisis data, pembahasan hasil analisis data (pembuktian 
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hipotesis) dan jawaban-jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang 
disebutkan dalam perumusan masalah. 
BAB V    PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari analisis, 
keterbatasan penelitian, dan saran-saran.Kesimpulan merupakan 
jawaban atas rumusan masalah yang telah dikemukakan dan pencapaian 
tujuan penelitian. 
  
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Long-term Relationship 
  Hubungan adalah sesuatu yang terjadi apabila dua orang saling 
mempengaruhi dan saling bergantung antara satu dengan yang lainnya. Menurut 
Tams Jayakusuma (2001) hubungan yaitu suatu kegiatan tertentu yang membawa 
akibat pada kegiatan yang lain. Selain itu hubungan dapat juga dikatakan sebagai 
suatu cara atau petunjuk yang menentukan atau menggambarkan suatu obyek 
tertentu yang membawa dampak atau pengaruh terhadap obyek lainnya (Sidauruk 
2012). 
  Hubungan antar sesama dalam ilmu sosiologi disebut relasi atau relation. 
Relasi juga diartikan sebagai hubungan sosial yang merupakan hasil dari interaksi 
atau rangkaian tingkah laku yang sistematis antara dua orang atau lebih. Relasi 
adalah hubungan saling timbal balik antarindividu dan saling mempengaruhi satu 
sama lain (Sutriani 2015). Meski demikian hubungan sosial dalam sosiologi sering 
kali dikonotasikan dengan interaksi sosial. Keduanya memang saling terkait baik 
secara konseptual maupun praktik. Namun, interaksi sosial bisa jadi dikatakan 
sebagai bentuk paling dasar dari hubungan sosial. Sementara itu, tidak ada 
hubungan sosial tanpa adanya interaksi sosial  (Sosiologis, 2018). 
  Dalam situs Sosiologis.com menyatakan bahwa perbedaan antara relation 
dan interaction mungkin terletak pada ruang lingkup penggunaannya. Bila interaksi 
sosial lebih relevan digunakan dalam ruang lingkup komunikasi, maka relasi sosial 
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atau hubungan sosial memiliki relevansi dalam ruang lingkup sosial yang lebih 
luas. Hubungan sosial sendiri dapat dideskripsikan sebagai relasi yang melibatkan 
interaksi antara dua orang atau lebih. Sedangkan dalam kamus bahasa inggris 
Relation atau Relationship memiliki makna hubungan, perhubungan, atau pertalian. 
Hubungan terjadi dalam setiap proses kehidupan manusia. Hubungan sendiri dapat 
dibedakan menjadi hubungan dengan teman sebaya, orangtua, keluarga, dan 
lingkungan sosial. 
  Dalam artikelnya (Berry & Parasuraman 1991) berpendapat bahwa 
relationship dibangun berdasarkan komitmen yang saling menguntungkan; 
misalnya terjadi pada seorang konsumen yang menjadi setia pada merek tertentu, 
kemudian melakukan pembelian berulang. Sebuah hubungan dapat dinilai 
berkualitas apabila mencakup konflik, trust, komitmen, menjaga hubungan baik dan 
kesinambungan di masa mendatang (Kumar et al. 1995). 
  Kualitas hubungan yang baik dapat meminimalisir munculnya konflik dan 
menambah rasa saling percaya, komitmen, serta hubungan dan investasi yang 
berkelanjutan di masa mendatang (Jasfar, 2000). Sehingga hubungan yang baik 
antara kedua belah pihak pasti diperlukan terutama apabila ingin mendapatkan 
kinerja yang baik dalam sebuah kerjasama (Parsons 2002). Dengan demikian dapat 
ditarik kesimpulan bahwa relationship adalah hubungan yang terus terjadi dalam 
setiap proses kehidupan. Hubungan tersebut dapat berlangsung baik dengan teman 
sebaya atau kelompok, keluarga, orangtua, lingkungan sosial, bahkan dalam 
hubungan kerjasama. 
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  Kerelasian (Relationship) merupakan hal yang sangat rumit yang perlu 
dikelola dengan hati-hati dan selalu memerlukan keahlian dari orang-orang yang 
terlibat (Barnes, 2003). Selain itu, relationship oleh Steve Duck adalah proses yang 
amat rumit dan panjang dengan banyak jebakan dan tantangan. Hubungan tersebut 
tidak dapat begitu saja terjadi. Akan tetapi harus dimulai, dilaksanakan, 
dikembangkan, dan dijaga agar tetap berlangsung dengan baik dan tidak berubah 
menjadi kadaluwarsa. Bagi sebuah perusahaan, kerelasian atau hubungan 
(relationship) merupakan hal yang penting karena hubungan merupakan mata rantai 
menuju masa depan. Tidak hanya untuk calon konsumen dan calon karyawan, 
tetapi juga untuk calon mitra usaha. Semakin kuat hubungan tersebut dijalin, maka 
akan semakin kecil atau semakin sulit kemungkinan hubungan tersebut berakhir  
(Jasfar, 2009). 
  Dalam hubungan pemasaran, tujuan yang ingin dicapai adalah menjalin 
hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan dengan para mitranya 
(Robert M Morgan & Hunt 1994). Artinya bahwa dalam hubungan tersebut lebih 
menekankan pada pentingnya upaya untuk menjalin hubungan jangka panjang yang 
saling menguntungkan daripada dengan lamanya sebuah hubungan tersebut terjalin. 
Hubungan jangka panjang merupakan salah satu bentuk hubungan yang termasuk 
ke dalam hubungan interpersonal berdasarkan jangka waktu. Hubungan 
interpersonal merupakan hubungan yang terdiri dari dua orang atau lebih yang 
memiliki ketergantungan satu sama lain dan menggunakan pola interaksi yang tetap 
(Dian & Srifatmawati, 2012).  
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  Dalam hubungan interpersonal, pada jenis hubungan berdasarkan jangka 
waktu dibedakan menjadi dua, yaitu hubungan jangka pendek dan jangka panjang. 
Menurut (Sujanto, 1991) hubungan jangka pendek adalah hubungan yang hanya 
berlangsung sesaat saja. Sedangkan hubungan jangka panjang adalah hubungan 
berlangsung dalam waktu yang lama. Semakin lama hubungan tersebut terjalin 
maka semakin banyak pula investasi yang ditanam didalamnya seperti emosi atau 
perasaaan, materi, waktu, komitmen dan sebagainya. Sehingga semakin keras pula 
usaha untuk mempertahankannya. 
  Menurut (Ganesan 1994) hubungan jangka panjang adalah saling 
tergantungnya antara pembeli dengan pemasok, baik dalam hal produk maupun 
hubungan dan diharapkan saling ketergantungan tersebut dapat memberikan 
manfaat bagi pembeli dalam jangka panjang. Ganesan (1994) menilai bahwa 
hubungan jangka panjang merupakan kemauan pembeli untuk menjalin hubungan 
jangka panjang dengan perusahaan, karena pembeli (pengecer) menganggap 
hubungan tersebut akan mendatangkan keuntungan baginya. Hubungan jangka 
panjang pada keawetan (durabilitas) dan jangka panjang semakin memperdalam 
hubungan dan menumbuhkan karakteristik berdasarkan kepercayaan dan keadilan 
(Waluyani 2010). Apabila hubungan tersebut mampu menghasilkan nilai bagi 
pelanggan, maka hubungan tersebut akan menjanjikan hubungan bisnis jangka 
panjang dan berdampak pada kinerja perusahaan yang bersangkutan (Mulyadi, 
1995) 
  Waluyani (2010) berpendapat bahwa dalam menjaga kelangsungan 
hubungan jangka panjang, kerjasama yang terjalin harus dibina secara efektif untuk 
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menghindari kemungkinan timbulnya konflik atau terciptanya ketidakpastian. 
Sehingga apabila ingin mendapatkan kinerja yang baik melalui kerjasama, 
hubungan yang baik antara kedua belah pihak mutlak diperlukan. Apalagi jika 
kerjasama tersebut merupakan kerjasama jangka panjang. Artinya tidak hanya 
sekedar berfokus pada laba semata, melainkan juga keuntungan dimasa mendatang, 
pemeliharaan hubungan, dan fokus pada hubungan jangka panjang itu sendiri 
(Cahyono 2010). 
  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hubungan jangka panjang 
merupakan hubungan yang terjalin antara dua pihak dengan unsur saling 
mempercayai satu sama lain dan keadilan. Hubungan tersebut tidak hanya berfokus 
pada keuntungan saat itu juga, melainkan keuntungan dimasa mendatang, 
pemeliharaan hubungan, dan fokus pada hubungan jangka panjang itu sendiri. 
2.1.2 Komunikasi 
  Hakikat komunikasi adalah proses pernyataan antarmanusia dimana yang 
dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan 
menggunakan bahasa sebagai media atau alat penyalurnya  (Effendi, 1993). Kata 
komunikasi atau communication dalam bahasa Inggris berasal dari kata Latin yaitu 
communis yang artinya “sama”, communico, communicatio, atau communicare 
yang memiliki arti “membuat sama” (to make common). Istilah pertamanya, yaitu 
communis adalah istilah yang paling sering disebut sebagai asal mula dari kata 
komunikasi  (Mulyana, 2003). 
  Selain itu komunikasi juga dapat dimaknai sebagai suatu bentuk 
komunikasi interaksi dimana komunikasi yang terjadi dengan proses sebab-akibat 
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atau aksi-reaksi yang memiliki arah bergantian  (Rohim, 2009). Sementara itu 
menurut Theodorson dalam  (Rohim, 2009) mengatakan bahwa komunikasi 
merupakan proses pengalihan informasi dari satu orang atau sekelompok orang 
dengan menggunakan simbol-simbol tertentu kepada satu orang atau kelompok 
lain. 
  Sebuah komunikasi yang efektif dapat ditandai dengan terjalinnya 
hubungan interpersonal yang baik. Sebuah kegagalan dalam komunikasi sekunder 
(menggunakan media) dapat terjadi apabila isi pesan tersebut dapat dipahami 
namun hubungan yang terjalin di antara komunikasi menjadi rusak. Sebab setiap 
kali terjadi komunikasi, tidak hanya sekedar menyampaikan isi pesan tersebut. 
Melainkan juga menjadi penentu kadar hubungan interpersonal. Singkatnya tidak 
hanya tentang “content” melainkan juga tentang “relationship”  (Rohim, 2009). 
  Aspek yang perlu diperhatikan dalam komunikasi adalah frekuensi 
komunikasi yaitu seberapa sering terjadi kontak antara perusahaan dan mitra 
kerjanya. Selain frekuensi komunikasi, aspek lain yang dapat menjadi indikator 
adalah komunikasi dua arah, dan komunikasi tanpa tekanan (Mohr & Nevin 1990). 
  Komunikasi dapat dinyatakan sebagai sarana yang digunakan untuk 
membagikan informasi yang penting dan tepat waktu antarperusahaan atau 
antarpihak yang terlibat dalam hubungan kerjasama (Morgan and Hunt 1994). 
Komunikasi dapat pula digambarkan sebagai sebuah perekat yang dapat 
menyatukan beberapa pihak dalam sebuah hubungan kerjasama (Mohr & Nevin 
1990) 
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  Sehingga dengan adanya komunikasi, apalagi jika itu adalah komunikasi 
dua arah, maka akan semakin memperkecil adanya konflik yang ditimbulkan dalam 
hubungan kerjasama tersebut. Sebab berbagai masalah yang muncul dalam 
hubungan kerjasama tersebut berhasil dipecahkan melalui jalinan komunikasi yang 
baik. 
  Keterkaitan antara komunikasi dengan hubungan jangka panjang dapat 
dijelaskan dengan memahami bahwa komunikasi memiliki kemampuan untuk 
menyampaikan atau mengalirkan informasi yang bermanfaat dan tepat waktu. Suatu 
informasi yang bermanfaat dan tepat waktu akan mendatangkan keuntungan bagi 
kedua belah pihak (Cahyono 2010) 
2.1.3 Reputasi 
  Reputasi merupakan suatu nilai yang diberikan kepada individu, institusi 
atau negara oleh khalayak umum. Reputasi dapat bertahan dan kuat apabila antara 
perkataan dan perbuatan konsisten  (Muslim & Irnulan, 2006). Sementara itu 
hakikat reputasi menurut Jogiyanto terbagi dalam beberapa poin sebagai berikut 
(Jogiyanto, 2006): 
1. Reputasi berperan penting dalam setiap proses pertukaran antara perusahaan, 
individu atau perusahaan dan individu. 
2. Sinyal reputasi dibentuk untuk mempengaruhi target secara positif. 
3. Ketika sinyal berkonotasi buruk, maka akan timbul hasil yang negarif. 
  Reputasi diartikan sebagai sesuatu yang luas dari sebuah perusahaan 
(supplier) dan orang-orang yang berada didalam industri mempercayai perusahaan 
yang jujur dan perhatian kepada pelanggan atau penyalur (agen). Suatu reputasi 
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yang baik akan dapat memberikan kredibilitas yang baik dari perusahaan maka 
diharapkan akan semakin menambah kepercayaan pelanggan atau penyalur (agen) 
terhadap perusahaan (Ganesan 1994) dan (Doney & Cannon 1997). 
  Sementara itu menurut Miles dan Covin, reputasi adalah suatu persepsi 
yang diperoleh seseorang baik dari dalam maupun dari luar perusahaan (Miles & 
Covin 2000). Sedangkan menurut Weiss, Anderson dan Maclnnis mengartikan 
reputasi sebagai suatu pandangan publik atas suatu perusahaan (supplier) yang 
dinilai baik atau tidak, dimana dipandang secara global atas hal-hal seperti 
keterbukaan, kualitas dan lainnya sehingga dapat dikatakan sebagai pandangan atas 
dasar gerak langkah perusahaan (supplier) (Weiss et al. 1999). 
  Reputasi tidak dapat diperoleh begitu saja sebab perlu waktu bertahun-
tahun untuk membangun dan menghasilkan sesuatu yang dapat dinilai oleh 
masyarakat umum. Reputasi akan dapat bertahan dan berkesinambungan apabila 
perkataan dan perbuatan konsisten (Syifa 2016). Hal yang sama juga disampaikan 
oleh Cahyono bahwa reputasi terbentuk dari konsistensi yang ditunjukkan oleh 
suatu perusahaan (Cahyono 2010). Seringkali suatu perusahaan melakukan 
kerjasama dengan pihak lain atau perusahaan lain bukan atas dasar keinginannya 
sendiri. Melainkan berasal dari pengalaman (rekomendasi) beberapa perusahaan 
lain atau orang-orang yang sudah lebih dulu pernah melakukan kerjasama dengan 
perusahaan tersebut. 
  Reputasi dibangun berdasarkan pengalaman langsung, pendapat orang 
lain, gosip, dan validasi dari pihak ketiga di luar para stakeholder serta dibentuk 
oleh berbagai tindakan perusahaan dan karyawan, persepsi yang ada, asal-usul dan 
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bias para stakeholder  (Folley & Kendrik, 2006). Reputasi mengacu pada semua 
pendapat orang lain tentang prestasi, meliputi pencitraan dan pengenalan konsepnya 
atau secara singkat dapat di definisikan sebagai pandangan orang atau khalayak 
tentang karakter atau kualitas dari objek yang dilihat (Robiah 2010). 
  Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa reputasi merupakan 
sebuah penilaian yang dilakukan oleh individu atau instansi di luar sebuah 
perusahaan atau lingkungan bisnisnya terhadap perusahaan tersebut. Penilaian 
tersebut dapat berupa dari pegawainya, sikap pelayanannya, prestasinya, dan 
produk atau jasa yang ditawarkannya. Sehingga mampu memberikan efek percaya 
kepada orang lain di luar lingkungan bisnis tersebut, seperti agen dan pelanggan. 
2.1.4 Ketergantungan 
  Menurut Frazier, ketergantungan sebuah perusahaan kepada mitra (agen) 
secara sederhana didefinisikan sebagai kebutuhan perusahaan untuk 
mempertahankan hubungannya dengan mitra (agen) tersebut guna mencapai 
tujuannya (Frazier 1983). Sementara itu, menurut Frazier dan Emerson 
ketergantungan identik dengan kebutuhan perusahaan untuk mempertahankan 
hubungan pertukaran untuk mencapai tujuan yang diinginkan dan dianggap sebagai 
bagian depan kekuasaan (Frazier 1983; Emerson 1962). Begitu pula yang dikatakan 
oleh Cadotte dan Stern (1979) bahwa saling ketergantungan artinya adalah dua atau 
lebih organisasi harus dapat saling mempertimbangkan apabila mereka ingin tujuan 
mereka tercapai. 
  Dengan demikian ketergantungan dapat disimpulkan sebagai sebuah 
hubungan antara perusahaan dengan mitra (agen) untuk menjaga agar hubungan 
tersebut dapat berlangsung lama (jangka panjang) guna mencapai tujuannya. Hal 
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tersebut menunjukkan bahwa seseorang atau sebuah perusahaan dapat menjadi 
saling bergantung sebagai dampak dari akibat terlibatnya dalam pertukaran 
ekonomi untuk mendapatkan sumber daya di luar dari lingkungan bisnisnya guna 
mencapai tujuannya (Gundlach & Cadotte 1994). 
  Ketergantungan akan menimbulkan rasa komitmen diantara mereka yang 
melakukan hubungan kerjasama. Sehingga hubungan tersebut dapat berlangsung 
dalam kurun waktu yang lama. Apabila rasa ketergantungan diantara mereka minim 
atau bahkan tidak ada maka rasa komitmen tidak akan muncul sehingga hubungan 
kerjasama tersebut bisa saja berhenti di tengah jalan (Kumar et al. 1995). Tidak 
dapat dilanjutkan sebagaimana semestinya. 
  Sejatinya ketergantungan akan mengarah pada kebutuhan untuk 
memelihara hubungan kerjasama yang telah terjalin. Sehingga apabila tidak ada 
lagi rasa ketergantungan diantara mereka yang terlibat hubungan kerjama, maka 
hubungan tersebut dapat saja berakhir. Menurut Gundlach dan Cadotte, tingkat 
ketergantungan akan mempengaruhi motivasi, perilaku, dan persepsi orang-orang 
yang terlibat di dalamnya (Gundlach & Cadotte 1994). 
  Salah satu yang menjadi indikator ketergantungan adalah prosentase 
penjualan dari produk atau jasa yang di tawarkan (Frazier 1983). Selain itu dalam 
ketergantungan dapat pula dilihat dari apakah ada biaya tambahan yang dikeluarkan 
apabila hubungan tersebut berakhir (Kumar et al. 1995). Sebab keuntungan dan 
biaya yang dikeluarkan tersebut dapat berpengaruh terhadap komitmen dalam 
menjalin sebuah hubungan kerjasama (Robert M Morgan & Hunt 1994). 
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  Menurut Ganesan sendiri, ketergantungan dapat disebabkan oleh tiga hal, 
yaitu produk yang memiliki nilai yang tinggi bagi mitra, produk dan pelayanan 
yang memenuhi harapan, serta mitra kerja yang tidak memiliki alternatif sumber 
produk (Ganesan 1994). Karena tiga hal itulah sehingga membuat perusahaan tidak 
bersedia untuk berpindah ke mitra kerja yang lain sebab telah terjadi 
ketergantungan diantara keduanya. Selain itu kesulitan untuk menemukan mitra 
kerja lain yang memiliki kualitas, visi, dan misi yang serupa dengan perusahaan 
pun dapat menyebabkan ketergantungan yang semakin tinggi. 
  Heide dan John mengatakan walaupun ada beberapa hal yang 
memungkinkan perusahaan menjadi tergantung, namun ketidakmampuan 
perusahaan untuk mengganti mitra dianggap sebagai indikasi ketergantungan 
perusahaan terhadap mitranya (Heide & John 1988). Maksudnya adalah bahwa 
sulitnya menemukan mitra (agen) yang memiliki kemampuan setara, menjadi salah 
satu indikasi perusahaan tersebut untuk terus bergantung kepada mitra (agen) 
tersebut. 
  Begitu pula yang dikatakan oleh Cahyono, bahwa tingkat ketergantungan 
agen kepada distributor dapat disebabkan karena sedikitnya jumlah alternatif 
distributor lain yang dikenal agen. Sehingga semakin sulit mencari distributor lain 
yang memiliki kemampuan setara, maka akan semakin tinggi ketergantungan agen 
(Cahyono 2010). Yang demikian menjadi suatu keuntungan karena kemungkinan 
besar agen akan menjalin kerjasama dalam jangka yang lebih lama. 
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2.1.5 Kepuasan 
1. Pengertian Kepuasan 
 Akhir dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan 
adalah terletak pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai 
kepuasan yang di rasakan. Menurut Day dalam  (Tjiptono, 1998) mengatakan 
bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya 
dan kinerja nyata dari suatu produk yang dirasakan usai menggunakannya. 
 Sementara itu menurut Wilkie (1990) dalam  (Tjiptono, 1998) menyatakan 
bahwa kepuasan sebagai bentuk tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Sedangkan menurut Kotler (1996) 
dalam  (Tjiptono, 1998) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
tingkat perasaan seseorang usai membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakannya dibandingkan dengan harapannya. 
 Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan merupakan mencakup 
perbedaan antara harapan dengan kenyataan yang dirasakannya atas suatu 
produk atau pelayanan jasa. 
 Pencapaian kepuasan merupakan proses yang sederhana, maupun 
kompleks dan rumit. Peran individu dalam service encounter sangatlah penting 
dan memiliki pengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk. Menurut Geyskens 
(1999) dalam (Taat 2016) membuktikan bahwa kepuasan baik dalam bentuk 
ekonomi misalnya aspek finansial maupun non ekonomi misalnya kepuasan 
akan pelayanan yang diberikan akan berdampak pada hubungan kerjasama. 
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 Hal tersebut dikarenakan bahwa orientasi utama dalam sebuah hubungan 
kerjasama adalah keuntungan, maka kegiatan sharing profit menjadi salah satu 
penentu atas keberlangsungan hubungan kerjasama tersebut. Menurut (Cahyono 
2010) kepuasan diartikan sebagai pernyataan positif sebagai hasil penilaian atas 
hubungan kerjasama yang telah terjalin selama ini. 
 Kepuasan sebagai pernyataan positif menunjukkan bahwa kepuasan 
berkaitan dengan unsur emosional (Cahyono 2010). Berbagai pernyataan positif 
misalnya ungkapan rasa senang dan puas. Sebagaimana yang disampaikan oleh 
(Ganesan 1994) bahwa kepuasan merupakan instrumen yang dapat 
meningkatkan moral, meningkatkan kooperasi antara anggota dalam saluran 
distribusi, dan mengurangi kemungkinan terputusnya hubungan kerjasama. 
 Sehingga apabila dalam suatu hubungan kerjasama didapati ketidakpuasan 
dari salah satu pihak, maka hubungan kerjasama tersebut akan menjadi sangat 
kecil kemungkinannya bila diteruskan. Ketidakpuasan agen terhadap hasil 
sebelumnya akan berdampak pada keinginan agen untuk menjalin hubungan 
yang bersifat jangka pendek (Cahyono 2010). 
 Menurut Geyskens (1999) dalam Taat (2016) mengatakan bahwa 
kepuasan, baik yang bersifat ekonomi maupun non ekonomi, akan mengarah 
pada munculnya komitmen untuk memelihara hubungan kerjasama yang telah 
terjalin selama ini. 
2. Penilaian Kepuasan 
 Menilai kepuasan jasa atau pelayanan dalam sebuah lembaga yang 
menawarkan jasa maka dapat dilihat melalui faktor berikut  (Tjiptono, 1998): 
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1. Tangibles (Bukti Langsung), meliputi berbagai fasilitas fisik yang di 
gunakan, perlengkapan penunjang, pegawai atau karyawan, dan sarana 
komunikasi yang digunakan 
2. Reliability (Keandalan), meliputi kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Responsiveness (Daya Tanggap), meliputi keinginan para staf dan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap. 
4. Assurance (Jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf atau karyawan; bebas 
dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami apa yang menjadi kebutuhan 
pelanggan. 
2.1.6 Agen Laku Pandai 
1. Agen dalam Pandangan Islam 
 Kata agen berasal dari bahasa Romawi yaitu kata ago yang berarti 
tindakan (act), agere, agens agentis yang berarti pelaku, kekuasaan, kekuatan atau 
kewenangan. Lebih lanjut bahwa keagenan merupakan bentuk penyerahan 
kewenangan berdasarkan kepercayaan (fiduciary) (Tohir 2002). Agen tidak 
bekerja untuk dirinya sendiri karena semuanya dilakukan atas nama prinsipalnya 
(yang memberi kuasa/kewenangan). 
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 Menurut  Pramono dalam websitenya, agen adalah perantara perdagangan 
yang atas nama suatu perusahaan tertentu untuk menjualkan barang atau jasanya. 
Agen menjualnya dengan harga berdasarkan kesepakatan antara dirinya dan 
produsen. Nantinya agen mendapatkan keuntungan berupa komisi atau 
pendapatan lain sesuai yang telah disepakati (Pramono). 
 Pada Laku Pandai, konsep yang digunakan adalah bekerjasama dengan 
pihak ketiga sebagai perantara untuk menjembatani antara bank penyelenggara 
dengan nasabah. Sebagai gantinya nanti akan mendapatkan upah atau komisi dari 
pihak bank. Upah atau komisi tersebut biasanya disesuaikan dengan jumlah 
transaksi atau target yang dicapai oleh agen. Apabila transaksi atau target yang 
dicapai melebihi dari yang ditentukan, tak jarang pihak bank akan memberikan 
bonus atau reward atas usahanya tersebut. 
 Dalam pandangan Islam, konsep tersebut dikenal dengan istilah Ijarah 
(sewa-menyewa/kontrak kerja). Ijarah berasal dari bahasa Arab dari asal kata “al-
ajru” yang berarti “al-‘iwaḍu” (ganti). Secara terminologi, ijarah adalah suatu 
jenis akad untuk mengambil manfaat dengan jalan penggantian (Hilal n.d.) 
 Ijarah adalah pemilikan jasa dari seorang ajir (orang yang dikontrak 
tenaganya) oleh musta’jir (orang yang mengontrak tenaga), serta pemilikan harta 
dari pihak musta’jir oleh seorang ajir. Sementara ajir dapat bekerja untuk 
seseorang dalam jangka waktu tertentu sesuai dengan perjanjian atau kontrak 
kerjasama yang telah disepakati (Akbar 2012). Sedangkan jasa yang diberikan 
sebagai imbalan atau ganti (komisi) atas manfaat disebut ajran atau ujrah (upah). 
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2. Konsep Agen Laku Pandai 
 Perbankan tanpa cabang menjadi alternatif dalam meningkatkan sistem 
perekonomian di berbagai negara berkembang khususnya dalam meningkatkan 
penggunaan layanan keuangan. Konsep baru yang ditawarkan dalam perbankan 
tanpa cabang adalah agent banking atau agen perbankan (Mahmood & Sarker 
2015, p.86). Banyak negara berkembang yang sudah mengadopsi konsep tersebut. 
Seperti diantaranya Kenya, Kolombia, Brasil, Pakistan, Peru, India, dan negara 
berkembang lainnya. 
 Agen perbankan merupakan ide baru yang dapat membantu sektor 
perbankan formal untuk menjangkau masyarakat yang masih berada di daerah dan 
berpenghasilan rendah. Agen akan memberikan layanan perbankan dan keuangan 
lainnya kepada masyarakat atas nama bank dan bank penyelenggara akan 
memberikan dukungan logistik yang diperlukan (Mahmood & Sarker 2015). 
 Menurut Mas dan Sidiek dalam (Mahmood & Sarker 2015) agen 
perbankan adalah model perbankan tanpa cabang yang memungkinkan lembaga 
keuangan menggunakan perusahaan atau perorangan sebagai agen dan 
memanfaatkan teknologi informasi untuk menyediakan layanan keuangan di 
daerah-daerah. Hal tersebut akan semakin membuka peluang baru bagi institusi 
keuangan untuk menjangkau lebih banyak masyarakat, terutama yang berada di 
daerah terpencil dan pedesaan. 
 Hal yang sama juga di terapkan dalam program Laku Pandai. Sebagaimana 
dalam POJK No. 19/POJK.03/2014 tentang Layanan Keuangan Tanpa Kantor 
dalam Rangka Keuangan Inklusif bahwa program Laku Pandai dalam 
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pelaksanaannya tidak melalui jaringan kantor melainkan bekerjasama dengan 
pihak lain dan di dukung dengan teknologi informasi yang memadai. Disebutkan 
pula dalam pasal 16 ayat (1) dan (2) bahwa bank peserta Laku Pandai dapat 
melakukan kerjasama dengan agen untuk menyediakan produk bank bagi 
masyarakat yang belum terlayani jaringan kantor. 
 Bagi bank peserta Laku Pandai dapat melakukan hubungan kerjasama 
keagenan dengan perorangan (individu) dan dengan badan hukum. Dalam Laku 
Pandai, agen adalah pihak yang bekerjasama dengan bank penyelenggara Laku 
Pandai yang menjadi kepanjangan tangan bank untuk menyediakan layanan 
perbankan kepada masyarakat dalam rangka keuangan inklusif sesuai yang 
diperjanjikan. 
 Agen perorangan dapat berupa guru, pensiunan, kepala adat, pemilik 
warung, atau pimpinan/pemilik perusahaan tidak berbadan hukum seperti CV atau 
Firma. Sementara agen perusahaan atau berbadan hukum antara lain Perseroan 
Terbatas, Perusahaan Daerah, atau Koperasi (Otoritas Jasa Keuangan 2015). 
 Pada beberapa negara, seperti Brasil, Kolombia, Peru, Malaysia, Kenya, 
dan lainnya, agen perbankan telah melakukan pekerjaannya dengan cukup baik. 
Di Brasil misalnya, agen perbankan telah menjadi revolutionary inclusion dalam 
sistem keuangan disana. Hal tersebut dikarenakan agen disana sudah menangani 
hampir semua kegiatan keuangan, seperti tagihan, pembayaran pensiun, setoran 
tunai, hingga penarikan dan pemindahan uang. Seiring berjalannya waktu, 
kegiatan yang di lakukan agen di Brasil juga ikut meningkat. 
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 Bahkan di awal tahun 2000-an, seperempat masyarakat yang sebelumnya 
tidak memiliki akses ke keuangan formal di Brasil dapat berkurang sampai batas 
tertentu setelah di perkenalkan dengan mekanisme agen perbankan tersebut. 
Sebagaimana yang dilaporkan oleh Banco Central do Brasil, bahwa sejak di 
perkenalkannya konsep agen perbankan, dalam kurun waktu tiga tahun sebanyak 
12 juta giro di buka di seluruh jaringan agensi perbankan. 
 Ada banyak keuntungan yang di tawarkan pada konsep agen tersebut 
(Mahmood & Sarker 2015). Pertama, adanya agen akan sangat memungkinkan 
bagi lembaga keuangan untuk membangun jaringan di pedesaan, daerah terpencil 
atau kepadatan penduduk rendah dimana untuk membuka kantor cabang bank 
disana akan membutuhkan biaya yang cukup mahal. Kedua, memungkinkan 
nasabah atau masyarakat mengakses layanan keuangan dengan cara yang lebih 
akrab dan lebih dekat dibanding dengan saat berada di kantor bank yang terkesan 
formal. 
 Kedekatan dan kenyamanan karena terbebas dari antrean panjang menjadi 
faktor mengapa pelanggan lebih suka melakukan transaksi dengan agen. 
Penelitian yang dilakukan oleh MicroSave di Indonesia menunjukkan bahwa 57% 
responden menyukai kelonggaran waktu yang dimiliki atau diberikan para agen 
karena memungkinkan mereka bertransaksi sebelum atau sesudah pekerjaan 
mereka. Sehingga nasabah atau masyarakat dapat memilih waktunya sendiri 
kapan untuk melakukan transaksi. 
 Ketiga, semakin sering transaksi yang di lakukan oleh nasabah atau 
masyarakat maka akan ikut meningkatkan sumber pendapatan agen melalui 
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komisi yang mereka dapatkan dari bank penyelenggara. Keempat, dengan adanya 
agen ikut memberikan kontribusinya dalam membangun sistem keuangan yang 
lebih efisien dan efektif serta membantu dalam memperluas layanan perbankan 
dan atau keuangan lainnya. 
3. Peran Agen Laku Pandai 
 Agen dapat berperan dalam berbagai layanan keuangan, seperti 
pembukaan rekening, cash-in dan cash-out, transfer dan pembayaran, dan 
pemberian pembiayaan atau kredit (Otoritas Jasa Keuangan 2015). 
 Namun, dalam beberapa hal, pihak bank penyelenggara memberikan 
batasan yang di lakukan oleh agen dalam menyediakan layanan keuangan. Hal 
tersebut dikarenakan ada rasa kekhawatiran akan keamanan dan kompetensi yang 
dimiliki oleh agen. Beberapa bank penyelenggara bisa saja menetapkan standar 
yang berbeda berdasarkan layanan yang ditawarkannya. 
 Agen dapat melayani transaksi yang dilakukan oleh nasabah atau 
masyarakat umum secara real-time dengan memanfaatkan teknologi digital, 
seperti telepon seluler, komputer, atau internet banking sesuai dengan perjanjian 
yang dilakukan dengan bank penyelenggara. Sementara bagi nasabah atau 
masyarakat umum yang akan melakukan transaksi dapat memanfaatkan fasilitas 
telepon seluler, kartu, buku tabungan, atau slip pembayaran sesuai dengan 
ketentuan yang ditetapkan oleh bank (Otoritas Jasa Keuangan 2015). 
4. Bank Penyelenggara 
 Bank yang dapat menjadi peserta Laku Pandai atau penyelenggara Laku 
Pandai adalah bank yang memperoleh persetujuan dari Otoritas Jasa Keuangan 
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selaku pengembang program tersebut. Disebutkan dalam pasal 10 POJK 
No.19/POJK.03/2014 pada bab Penyelenggara Laku Pandai bahwa bank yang 
dapat menjadi peserta Laku Pandai harus berbadan hukum Indonesia, memiliki 
profil risiko, memiliki jaringan kantor di wilayah Indonesia Timur dan atau 
provinsi Nusa Tenggara Timur, dan telah memiliki teknologi pendukung layanan 
seperti SMS Banking atau mobile banking serta internet banking. 
 Tetapi khusus bank milik Pemerintah Daerah atau yang berkantor pusat di 
luar provinsi DKI Jakarta, maka tidak perlu memiliki jaringan di seluruh 
Indonesia. Kebijakan tersebut digunakan untuk mendukung pembangunan di 
provinsi dimana bank tersebut berkantor pusat. 
 Selanjutnya bagi Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Bank Pembiayaan 
Rakyat Syariah (BPRS) yang menjadi bank peserta Laku Pandai namun belum 
memiliki profil risiko maka wajib memiliki modal inti sebesar Rp 100 miliar, 
berperingkat sehat selama satu tahun terakhir, memiliki NPL atau NPF paling 
tinggi 5% selama 6 bulan terakhir, memiliki rasio Kewajiban Penyediaan Modal 
Minimum (KPMM) paling sedikit 12%, tidak dalam keadaan rugi dalam satu 
tahun terakhir, dan tidak terdapat pelanggaran ketentuan BPR atau BPRS tertentu. 
5. Ketentuan Agen Laku Pandai 
 Sebagai bank penyelenggara, tentunya ingin memastikan bahwa agen 
sebagai kepanjangan tangan darinya mampu memberikan pelayanan yang 
profesional, dapat menyimpan catatan dengan rapi, mampu bertanggung jawab 
atas uang yang dititipkan dari nasabah atau masyarakat yang melakukan transaksi, 
dan dapat mengelola likuiditas dengan baik. 
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 Ketentuan untuk menjadi agen Laku Pandai sudah diatur dengan jelas 
dalam bab IV POJK No. 19/POJK.03/2014 mengenai Kerjasama Bank 
Penyelenggara Laku Pandai dengan Agen. Dalam pasal 16 ayat (2) di jelaskan 
bahwa agen bisa perorangan dan bisa pula badan hukum. Disebutkan lebih jelas 
dalam buku saku Laku Pandai bahwa yang bisa menjadi agen adalah guru, 
pensiunan, warung atau toko kelontong, koperasi, kantor pos, atau yang lainnya 
yang sudah di tunjuk oleh bank penyelenggara Laku Pandai di lokasi terdekat 
dengan tempat tinggal. 
 Beberapa ketentuan bagi agen Laku Pandai perorangan diantaranya adalah 
bertempat tinggal di lokasi tempat penyelenggaraan Laku Pandai, memiliki 
kemampuan, reputasi, kredibilitas dan integritas yang baik, memiliki sumber 
penghasilan utama yang berasal dari kegiatan usaha dan atau kegiatan tetap 
lainnya selama paling singkat 2 (dua) tahun, belum menjadi Agen dari Bank 
penyelenggara Laku Pandai yang kegiatan usahanya sejenis, dan lulus proses uji 
tuntas (due diligence) oleh Bank penyelenggara Laku Pandai. 
 Sementara bagi agen Laku Pandai badan hukum adalah harus berbadan 
hukum Indonesia, memiliki reputasi, kredibilitas, dan kinerja yang baik, memiliki 
usaha yang menetap di satu lokasi dan masih berlangsung paling singkat dua 
tahun, mampu melakukan manajemen likuiditas sesuai yang dipersyaratkan oleh 
bank penyelenggara Laku Pandai, mampu menyediakan sumber daya manusia 
yang mempunyai kemampuan teknis untuk mendukung penyelenggaraan Laku 
Pandai, memiliki teknologi informasi yang memadai untuk mendukung 
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penyelenggaraan Laku Pandai, dan lulus proses uji tuntas (due diligence) oleh 
Bank penyelenggara Laku Pandai. 
Tabel 2.1 
Ketentuan Agen Laku Pandai 
Perorangan Badan Hukum 
a. Penduduk Setempat a. Berbadan hukum Indonesia, 
yang diperkenankan melakukan 
kegiatan di bidang keuangan atau 
memiliki retail outlet 
b. Memiliki kegiatan di lokasi 
sebagai sumber penghasilan 
utama 
b. Memiliki kegiatan usaha di 
lokasi 
c. Memiliki kemampuan 
kredibilitas, reputasi, dan 
integritas 
c. Memiliki teknologi informasi 
yang memadai 
d. Memiliki reputasi, kredibilitas, 
dan kinerja yang baik 
Lulus Uji Tuntas (due diligence)oleh bank penyelenggara 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan 
 Selain beberapa ketentuan diatas, sebagai agen Laku Pandai juga 
diharuskan memiliki pengetahuan dan pemahaman terhadap kelembagaan bank 
dan produk atau jasa bank sehingga dapat memberikan penjelasan dengan baik 
dalam melaksanakan kegiatannya, mampu menggunakan electronic device untuk 
melayani transaksi nasabah, mampu membuat pembukuan secara sederhana dan 
mengelola keuangan pribadi, dan mampu menempatkan sejumlah deposit atau 
jaminan sesuai yang ditetapkan oleh bank penyelenggara (Otoritas Jasa Keuangan 
2015). 
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2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 
 
 
 
 
 
 
 
No 
Nama 
Peneliti 
Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 
1 Joko 
Cahyono 
Faktor-faktor 
yang 
Mempengaruhi 
Kerjasama 
Jangka Panjang 
untuk 
Meningkatkan 
Keunggulan 
Kompetitif 
Perusahaan 
Menggunakan variabel 
kepercayaan, reputasi, 
ketergantungan, dan 
kepuasan 
Teknik analisis yang 
digunakan adalah SEM 
(Structural Equation 
Model). Objek 
penelitian di perusahaan 
distributor. 
2 Risma 
Mutia 
Taat 
Analisis Variabel 
yang 
Mempengaruhi 
Hubungan 
Kerjasama 
Jangka Panjang 
Antarbank 
Penyelenggara 
Laku Pandai dan 
Agen 
Menggunakan variabel  
kepercayaan, reputasi, 
ketergantungan, dan 
kepuasan, Teknik analisis 
dengan analisis kuantitatif 
deskriptif, dimana 
menggunakan alat uji 
asumsi klasik, analisis 
regresi linear berganda, 
uji t (parsial), dan uji F 
(simultan).  
Menggunakan obyek 
Agen Laku Pandai di 
BRI Konvensional yaitu 
BriLink . 
3 Siswanto 
Utomo 
Studi Tentang 
Kualitas 
Hubungan 
Jangka Panjang 
untuk 
Meningkatkan 
Kinerja 
Pemasaran 
(Studi Pada 
Agen CV 
Garuda) 
Menggunakan variabel  
kepercayaan, dan 
kepuasan. 
Menggunakan variabel 
komitmen. Objek yang 
digunakan Agen CV 
Garuda. Teknik analisis 
menggunakan SEM 
(Srtuctual Equation 
Model). 
38 
 
 
2.3 Kerangka Berpikir 
Gb. 2.3 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 Sesuai dengan yang diperlihatkan oleh gambar diatas, terdapat delapan hal 
yang menjadi variabel independen pada penelitian ini, yaitu komunikasi, reputasi, 
ketergantungan, dan kepuasan. Ke empat variabel tersebut digunakan untuk 
menjelaskan pengaruhnya terhadap Long-term Relationship antara bank 
penyelenggara dengan agen Laku Pandai sebagai kepanjangan tangannya. 
2.4 Hipotesis 
 Menurut  (Sugiyono, 2017) menyebutkan bahwa hipotesis adalah jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian dimana telah dinyatakan dalam 
bentuk kalimat pertanyaan. Hipotesis pada penelitian ini didasarkan pada 
penelitian terdahulu bahwa terdapat pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen. Berdasarkan hipotesis tersebut maka akan dilakukan pengujian 
untuk mengetahui lebih lanjut pernyataan tersebut secara statistik dari sampel 
yang telah ditentukan. 
 
Long-term Relationship 
(y) 
Kepuasan (x4) 
Komunikasi (x1) 
Ketergantunganan (x3) 
Reputasi (x2) 
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1. Pengaruh Komunikasi terhadap Long-term Relationship 
 Hakikat komunikasi adalah proses pernyataan antarmanusia dimana yang 
dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan 
menggunakan bahasa sebagai media atau alat penyalurnya  (Effendi, 1993). Kata 
komunikasi atau communication dalam bahasa Inggris berasal dari kata Latin 
yaitu communis yang artinya “sama”, communico, communicatio, atau 
communicare yang memiliki arti “membuat sama” (to make common). Istilah 
pertamanya, yaitu communis adalah istilah yang paling sering disebut sebagai 
asal mula dari kata komunikasi  (Mulyana, 2003). 
 Dalam suatu hubungan jangka panjang komunikasi sangat diperlukan. 
Komunikasi memegang peranan penting dalam sebuah jalinan kerjasama. Selain 
itu dengan adanya komunikasi yang baik dapat menjadi peredam saat timbulnya 
konflik. Sebab berbagai masalah yang muncul dalam hubungan kerjasama 
tersebut dapat diselesaikan dengan baik bila komunikasi berjalan dengan lancar. 
 Sebagaimana dijelaskan oleh Mohr dan Nevin (1990) mengatakan bahwa 
setidaknya ada tiga hal yang terkandung dalam komunikasi yaitu frekuensi 
komunikasi, komunikasi dua arah, dan komunikasi tanpa tekanan. Frekuensi 
komunikasi adalah seberapa sering terjadinya kontak antara perusahaan dengan 
agen. Perlu diingat bahwa kontak yang terjadi adalah kontak bisnis dimana yang 
mendukung kelancaran dalam melakukan hubungan kerjasama. Dengan 
terjalinnya kontak komunikasi yang lebih sering maka akan ada kemungkinan 
bahwa suatu informasi baru akan diterima tepat pada waktunya. 
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 Hal berikutnya adalah komunikasi dua arah, dimana pada komunikasi dua 
arah akan menjamin terjadinya proses tukar informasi atau umpan balik dari 
kedua belah pihak. Selain itu dalam komunikasi juga tidak boleh atau tanpa ada 
tekanan. Menurut Cahyono (2010) komunikasi tanpa tekanan mengarah pada 
keputusan strategi yang diambil oleh satu pihak (dalam hal ini pihak bank) 
merupakan keputusan strategi yang tidak dipengaruhi pihak lain (dalam hal ini 
agen). Apabila ada upaya dari pihak bank untuk menekan agen maka akan 
berdampak buruk pada kelangsungan hubungan kerjasama jangka panjang. 
Seiring dengan berjalannya waktu, pihak agen akan terus mencari cara untuk 
berhenti atau keluar dari hubungan tersebut. 
 Pada penelitian yang dilakukan oleh Taat (2016) dan Cahyono (2010) 
menyatakan bahwa komunikasi memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan 
positif dengan hubungan kerjasama jangka panjang. Artinya semakin sering 
terjadi komunikasi, maka akan semakin erat pula hubungan kerjasama yang 
terjalin di keduanya. 
H1: Komunikasi berpengaruh positif terhadap Long-term Relationship 
2. Pengaruh Reputasi terhadap Long-term Relationship 
 Reputasi diartikan sebagai sesuatu yang luas dari sebuah perusahaan 
(supplier) dan orang-orang yang berada didalam industri mempercayai 
perusahaan yang jujur dan perhatian kepada pelanggan atau penyalur (agen). 
Suatu reputasi yang baik akan dapat memberikan kredibilitas yang baik dari 
perusahaan maka diharapkan akan semakin menambah kepercayaan pelanggan 
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atau penyalur (agen) terhadap perusahaan (Ganesan 1994) dan (Doney & 
Cannon 1997). 
 Pada penelitian yang di lakukan Ganesan dalam Cahyono menyebutkan 
bahwa reputasi berpengaruh positif terhadap kredibilitas seorang mitra kerja. 
Sehingga perusahaan tersebut bersedia menjalin hubungan kerjasama dalam 
jangka waktu yang panjang dengannya. 
 Pada penelitian yang dilakukan oleh Cahyono, menyatakan bahwa reputasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap hubungan kerjasama. Akan tetapi 
pada penelitian yang dilakukan oleh Taat (2016) menyatakan bahwa reputasi 
tidak memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan negatif dengan hubungan 
kerjasama jangka panjang antar bank penyelenggara Laku Pandai dan agen Laku 
Pandai. 
 Maka dalam kegiatan Laku Pandai, reputasi dapat diartikan sebagai 
seberapa jauh pihak bank penyelenggara tersebut dipercaya, baik oleh agen 
maupun nasabah dan atau masyarakat dalam menyediakan layanan jasa 
perbankan dan atau keuangan lainnya. 
H2: Reputasi berpengaruh positif terhadap Long-term Relationship 
3. Pengaruh Ketergantungan terhadap Long-term Relationship 
 Menurut Frazier, ketergantungan sebuah perusahaan kepada mitra (agen) 
secara sederhana didefinisikan sebagai kebutuhan perusahaan untuk 
mempertahankan hubungannya dengan mitra (agen) tersebut guna mencapai 
tujuannya (Frazier 1983). Sementara itu, menurut Frazier dan Emerson 
ketergantungan identik dengan kebutuhan perusahaan untuk mempertahankan 
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hubungan pertukaran untuk mencapai tujuan yang diinginkan dan dianggap 
sebagai bagian depan kekuasaan (Frazier 1983; Emerson 1962). Begitu pula 
yang dikatakan oleh Cadotte dan Stern (1979) bahwa saling ketergantungan 
artinya adalah dua atau lebih organisasi harus dapat saling mempertimbangkan 
apabila mereka ingin tujuan mereka tercapai. 
 Hubungan yang terjalin dalam kegiatan Laku Pandai menimbulkan 
ketergantungan jangka panjang satu sama lain. Baik bank sebagai penyelenggara 
dengan agen sebagai pihak perantaranya. Timbulnya rasa ketergantungan antar 
satu sama lain disebabkan karena terbatasnya jumlah agen yang dapat dijadikan 
alternatif dalam melakukan kerjasama. 
 Selain itu kemampuan yang dimiliki agen juga menjadi salah satu faktor 
penyebab bagi bank penyelenggara menjadi sangat bergantung kepada agen 
tersebut dalam membantu menyediakan pelayanan perbankan dan atau keuangan 
lainnya kepada masayarakat umum dan atau nasabah. Semakin sulit mencari 
alternatif agen lain yang memiliki kemampuan demikian, maka bank 
penyelenggara akan semakin ketergantungan kepada agen tersebut. 
 Akan tetapi bisa pula tingkat ketergantungan agen terhadap suatu bank 
penyelenggara dapat disebabkan karena sedikitnya jumlah alternatif bank peserta 
Laku Pandai yang dikenal atau diketahui oleh agen. Atau karena wilayah agen 
dengan kantor bank yang tidak satu lokasi dan hanya bank-bank tertentu saja 
yang membuka kantor di wilayah tersebut. 
 Penelitian yang dilakukan oleh Cahyono dan Taat menyatakan bahwa 
ketergantungan memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan positif dengan 
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hubungan kerjasama jangka panjang. Artinya, adanya rasa saling ketergantungan 
satu sama lain memberikan dampak positif terhadap keberlangsungan hubungan 
kerjasama jangka panjang antara bank penyelenggara dengan agen Laku Pandai. 
H3: Ketergantungan berpengaruh positif terhadap Long-term Relationship 
4. Pengaruh Kepuasan terhadap Long-term Relationship 
 Menurut Day dalam  (Tjiptono, 1998) mengatakan bahwa kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja nyata 
dari suatu produk yang dirasakan usai menggunakannya. Menurut Geyskens 
dalam jurnalnya menyatakan bahwa kepuasan baik dalam bentuk ekonomi 
misalnya aspek finansial maupun non ekonomi misalnya kepuasan akan 
pelayanan yang diberikan akan berdampak pada hubungan jangka panjang dalam 
kerjasama  (Geyskens, Steenkamp, & Kumar, 1999) 
 Pada hubungan kerjasama yang terjalin antara bank penyelenggara dengan 
agen sebagai kepanjangan tangannya, maka kepuasan yang timbul dari kedua 
belah pihak seharusnya dapat menjadikan hubungan kerjasama tersebut dapat 
berlangsung dalam kurun waktu yang lebih lama lagi. Bagi bank penyelenggara 
kepuasan dapat berupa dengan bertambahnya volume DPK atau profitabilitas. 
Sedang bagi agen kepuasan dapat berarti penambahan pendapatan disamping 
dari pendapatan aslinya. 
 Pada penelitian yang dilakukan oleh Taat menyatakan bahwa kepuasan 
tidak memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan negatif dengan hubungan 
kerjasama jangka panjang antar bank penyelenggara Laku pandai dan agen Laku 
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Pandai. Hal berbeda ditunjukkan pada penelitian Cahyono dan Utomo dimana 
kepuasan memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan positif terhadap 
hubungan kerjasama jangka panjang. 
H4: Kepuasan berpengaruh positif terhadap Long-term Relationship 
  
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
  Penelitian ini dimaksudkan untuk meneliti dan menganalisis pengaruh 
komunikasi, reputasi, ketergatungan, dan kepuasan terhadap keberlangsungan 
hubungan kerjasama jangka panjang antara agen Laku Pandai dengan bank 
penyelenggara. 
  Waktu yang digunakan untuk mengambil data pada penelitian ini adalah 
pada bulan Mei-Juni 2018 dan mengambil Agen Laku Pandai BTPN Wow! yang 
ada di  wilayah Surakarta sebagai obyek penelitian. 
3.2 Metode Penelitian 
  Penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif dimana jenis data yang 
digunakan dinyatakan dengan satuan angka-angka, baik diperoleh dari sumber 
aslinya maupun diperoleh melalui hasil pengukuran statistik menggunakan teknik-
teknik statistik yang telah dilakukan sebelumnya  (Teguh, 2014). 
  Metode kuantitatif dalam penelitian ini di gunakan untuk memperoleh 
hasil yang akurat mengenai pengaruh antara variabel komunikasi, reputasi, 
ketergantungan, dan kepuasan terhadap keberlangsungan hubungan kerjasama 
jangka panjang antara agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara. Data dalam 
penelitian ini berupa data skala dimana diperoleh dari angket kuesioner yang 
diberikan kepada responden dan diisi oleh mereka. 
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3.3 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
  Populasi adalah sekumpulan individu dengan karakteristik tertentu yang 
menjadi perhatian khusus untuk diteliti atau dilakukan pengamatan  (Tanjung & 
Devi, 2013). Populasi dalam penelitian ini adalah para agen Laku Pandai yang 
berada di wilayah sekitar kota Surakarta. 
  Sedangkan sampel adalah bagian kecil dari anggota populasi, dengan 
menggunakan teknik tertentu untuk penentuan sampelnya sehingga sampel yang 
digunakan dapat mewakili populasi tersebut  (Tanjung & Devi, 2013). Sementara 
menurut  (Sugiyono, 2017) menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah 
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. 
  Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Purposive Sampling dimana teknik penentuan sampel dilakukan dengan 
pertimbangan tertentu. Pada penelitian ini ketentuan sampel yang akan digunakan 
adalah yang sudah menjadi agen Laku Pandai minimal sudah 6 bulan. Jumlah 
sampel yang diambil dihitung dengan menggunakan teknik berikut (Pagoso, et.al) 
n =    N  Dimana: 
 1+Ne2  n = jumlah sampel  e = margin eror (5%) 
   N = jumlah populasi 
 
Sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini dapat ditentukan, yaitu: 
n  =    N  
  1+Ne2  
 =     50 
  1 + 50 (0,05)2 
 =     50 
  1 + 0,125 
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 = 50 
  1, 125 
 = 44,44 
 = 45 
  Jadi jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 45 
orang dengan ketentuan telah menjadi agen minimal 6 bulan lamanya. 
3.4 Data dan Sumber Data 
  Data yang digunakan oleh peneliti adalah jenis data primer, dimana 
sumber data tersebut adalah data yang langsung memberikan data kepada 
pengumpul data  (Sugiyono, 2017). Pada penelitian ini data primer diperoleh dari 
kuesioner (angket) yang dibagikan kepada responden. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
  Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan menggunakan 
kuesioner (angket), dan studi kepustakaan. Teknik kuesioner (angket) adalah teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 
atau pernyataan secara tertulis kepada responden untuk kemudian di jawabnya  
(Sugiyono, 2017). 
  Sedangkan pada teknik studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan 
data yang berasal dari jurnal-jurnal yang berkaitan dengan permasalahan yang akan 
diteliti, buku-buku referensi (literature), penelitian yang sejenis untuk mendapatkan 
bahan dasar yang bersifat teoritis. 
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3.6 Variabel Penelitian 
1. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 
 Variabel terikat di definisikan sebagai variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat karena adanya variabel bebas  (Sugiyono, 2017). Variabel 
dependen di notasikan dengan huruf Y. 
 Pada penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah hubungan 
jangka panjang antara agen Laku Pandai dengan bank penyelenggara Laku 
Pandai. 
 Varibel Y = Long-term Relationship 
2. Variabel Independen (Variabel Bebas) 
 Variabel bebas didefinisikan sebagai variabel yang dapat mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat  
(Sugiyono, 2017). Beberapa variabel bebas yang digunakan peneliti dalam 
penelitian ini adalah: 
a. Komunikasi 
Komunikasi dalam penelitian ini adalah berupa data primer yang diperoleh 
dari pengisian angket kuesioner oleh responden yaitu agen Laku Pandai. 
Variabel X1 = Komunikasi 
b. Reputasi 
Reputasi dalam penelitian ini adalah berupa data primer yang diperoleh dari 
pengisian angket kuesioner oleh responden yaitu agen Laku Pandai. 
Variabel X2 = Reputasi 
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c. Ketergantungan 
Ketergantungan dalam penelitian ini adalah berupa data primer yang 
diperoleh dari pengisian angket kuesioner oleh responden yaitu agen Laku 
Pandai. 
Variabel X3 = Ketergantungan 
d. Kepuasan 
Kepuasan dalam penelitian ini adalah berupa data primer yang diperoleh dari 
pengisian angket kuesioner oleh responden yaitu agen Laku Pandai. 
Variabel X4 = Kepuasan  
3.7 Definisi Operasional Variabel 
a. Variabel Y : Long-term Relationship 
 Menurut (Ganesan 1994) hubungan jangka panjang adalah saling 
tergantungnya antara pembeli dengan pemasok, baik dalam hal produk maupun 
hubungan dan diharapkan saling ketergantungan tersebut dapat memberikan 
manfaat bagi pembeli dalam jangka panjang. Ganesan (1994) menilai bahwa 
hubungan jangka panjang merupakan kemauan pembeli untuk menjalin hubungan 
jangka panjang dengan perusahaan, karena pembeli (pengecer) menganggap 
hubungan tersebut akan mendatangkan keuntungan baginya. 
 Hubungan kerjasama jangka panjang merupakan hubungan yang dibangun 
berdasarkan komitmen atau melalui perjanjian yang saling menguntungkan satu 
sama lain (Cahyono 2010). Hubungan kerjasama dapat diartikan pula sebagai 
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pembangunan koneksi dan kemitraan serta bekerjasama untuk mencapai suatu 
tujuan yang telah disepakati (Taat 2016). 
 Indikator yang termasuk dalam hubungan kerjasama jangka panjang 
diantaranya adalah keuntungan hubungan jangka panjang, memelihara hubungan, 
dan fokus pada hubungan jangka panjang (Cahyono 2010) 
b. Variabel X1 : Komunikasi 
 Hakikat komunikasi adalah proses pernyataan antarmanusia dimana yang 
dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan 
menggunakan bahasa sebagai media atau alat penyalurnya  (Effendi, 1993). 
 Aspek yang perlu diperhatikan dalam komunikasi adalah frekuensi 
komunikasi yaitu seberapa sering terjadi kontak antara perusahaan dan mitra 
kerjanya. Selain frekuensi komunikasi, aspek lain yang dapat menjadi indikator 
adalah komunikasi dua arah, dan komunikasi tanpa tekanan (Mohr & Nevin 
1990). 
 Keterkaitan antara komunikasi dengan orientasi hubungan jangka panjang 
adalah bahwa komunikasi merupakan cara untuk menyampaikan informasi yang 
bermanfaat dalam waktu yang tepat. Suatu informasi yang bermanfaat dan tepat 
waktu akan mendatangkan keuntungan bagi kedua belah pihak (Cahyono 2010) 
c. Variabel X2 : Reputasi 
 Reputasi diartikan sebagai sesuatu yang luas dari sebuah perusahaan 
(supplier) dan orang-orang yang berada didalam industri mempercayai perusahaan 
yang jujur dan perhatian kepada pelanggan atau penyalur (agen). Suatu reputasi 
yang baik akan dapat memberikan kredibilitas yang baik dari perusahaan maka 
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diharapkan akan semakin menambah kepercayaan pelanggan atau penyalur (agen) 
terhadap perusahaan (Ganesan 1994) dan (Doney & Cannon 1997). 
 Dalam Laku Pandai, reputasi dapat diartikan sebagai seberapa jauh pihak 
agen tersebut dipercaya, baik oleh bank penyelenggara maupun nasabah dan atau 
masyarakat dalam menjalankan perannya sebagai pengganti bank dalam 
menyediakan layanan jasa perbankan dan atau keuangan lainnya. 
 Selain itu bahwa keinginan bank penyelenggara untuk menjalin hubungan 
dengan pihak agen dalam jangka panjang dapat muncul berdasarkan atas 
pengalaman pihak lain. Begitupula sebaliknya, dimana keinginan agen untuk tetap 
menjalin hubungan kerjasama dalam jangka panjang dengan bank penyelenggara 
tersebut dapat muncul berdasarkan atas pengalaman orang lain yang sudah lebih 
dulu bekerjasama dengannya. Indikator dari variabel ini adalah kejujuran, 
perhatian bank terhadap agen, dan reputasi dimasa lampau. 
d. Variabel X3 : Ketergantungan 
 Menurut Frazier, ketergantungan sebuah perusahaan kepada mitra (agen) 
secara tradisional didefinisikan sebagai kebutuhan perusahaan untuk 
mempertahankan hubungannya dengan mitra (agen) tersebut guna mencapai 
tujuannya (Frazier 1983). Sementara itu, menurut Frazier dan Emerson 
ketergantungan identik dengan kebutuhan perusahaan untuk mempertahankan 
hubungan pertukaran untuk mencapai tujuan yang diinginkan dan dianggap 
sebagai bagian depan kekuasaan (Frazier 1983; Emerson 1962). 
 Ketergantungan mengarah pada kebutuhan untuk memelihara hubungan 
kerjasama yang telah terjalin (Cahyono 2010). Dalam Laku Pandai 
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ketergantungan merupakan kebutuhan agen untuk memelihara hubungan 
kerjasama yang telah terjalin dengan pihak bank penyelenggara. 
 Timbulnya rasa ketergantungan antar satu sama lain disebabkan karena 
terbatasnya jumlah bank penyelenggara yang dapat dijadikan alternatif dalam 
melakukan kerjasama baik yang dikenal atau diketahui oleh agen. Atau bisa pula 
karena wilayah agen dengan kantor bank yang tidak satu lokasi dan hanya bank-
bank tertentu saja yang membuka kantor di wilayah tersebut. Indikator dari 
variabel ini adalah pentingnya menjalin kerjasama, sulitnya mencari bank 
penyelenggara, dan keengganan untuk memutuskan hubungan. 
e. Variabel X4 : Kepuasan 
 Kepuasan menurut Kotler merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan 
diharapkannya. Menurut Geyskens (1999) dalam (Taat 2016) membuktikan 
bahwa kepuasan baik dalam bentuk ekonomi misalnya aspek finansial maupun 
non ekonomi misalnya kepuasan akan pelayanan yang diberikan akan berdampak 
pada hubungan kerjasama. Indikator variabel ini dapat dilihat melalui kepuasan 
terhadap hubungan kerjasama, kepuasan terhadap pelayanan, dan kepuasan dari 
segi finansial. 
3.8 Teknik Analisis Data 
3.8.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
 Uji Validitas bertujuan untuk mengukur valid atau tidak suatu kuesioner. 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan suatu 
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instrumen (Arikunto, 2006:170). Kriteria dalam pengujian validitas yaitu apabila 
suatu item memiliki p-value < 0,05 maka dikatakan valid. Sedangkan apabila 
memiliki p-value > 0,05 maka dikatakan tidak valid (Ghazali, 2005:45) 
2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel. Apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan dalam 
kuesioner tersebut konsisten atau stabil dari waktu ke waktu, maka dapat 
dinyatakan bahwa kuosioner tersebut reliabel. Dalam penelitian ini, untuk uji 
reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha. Apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6 
maka variabel tersebut dikatakan reliabel. 
3.8.2 Analisis Deskriptif 
 Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik statistik 
deskriptif. Teknik tersebut adalah teknik yang digunakan untuk menganalisis data 
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 
umum atau generalisasi  (Sugiyono, 2017). 
 Analisis deskriptif merupakan pencarian fakta dengan menginterpretasikan 
data tersebut secara tepat. Tujuannya adalah untuk membuat gambaran secara 
sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat, serta hubungan 
antar-fenomena yang sedang di teliti. Analisis deskriptif digunakan untuk 
menggambarkan bagaimana perkembangan masing-masing variabel. 
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3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
 Melakukan analisis regresi tentu harus memperhatikan asumsi-asumsi 
yang menjadi dasar dari model regresi tersebut. Uji asumsi klasik yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji 
autokorelasi. 
a. Uji normalitas 
 Tujuan dari uji asumsi klasik normalitas adalah untuk mengetahui apakah 
residual data dari model regresi memiliki distribusi normal ataukah tidak. Model 
regresi yang baik adalah yang residual datanya terdistribusi normal  (Latan & 
Temalagi, 2013). 
 Pada uji normalitas dapat dilihat dari grafik normal probability plot, 
dimana jika titik-titik yang menyebar terhimpit disekitar garis diagonal dan searah 
mengikuti garis diagonal maka dapat dikatakan residual telah mengikuti distribusi 
normal  (Astuti, 2015). 
b. Uji Multikolinieritas 
 Pengujian terhadap uji asumsi klasik multikolinearitas bertujuan untuk 
mengetahui apakah ada atau tidaknya kesamaan antar variabel independen dalam 
model regresi. Apabila terdapat kemiripan antar-variabel independen dalam satu 
model maka akan menyebabkan terjadinya korelasi yang sangat kuat antara 
suatu variabel dengan variabel independen lainnya. 
 Cara yang digunakan untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas 
pada model regresi adalah dengan melihat nilai Tolerance dan VIF (Variance 
Inflation Factor), dimana nilai yang direkomendasikan untuk menunjukkan ada 
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atau tidaknya multikolinearitas adalah nilai Tolerance harus > 10 dan nilai VIF < 
10  (Latan & Temalagi, 2013). 
c. Uji Autokorelasi 
 Uji asumsi klasik autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah ada 
korelasi antara kesalahan penganggu pada data observasi satu pengamatan ke 
pengamatan lainnya dalam model regresi linier. Model regresi yang baik 
adalah yang tidak terjadi korelasi  (Latan & Temalagi, 2013). 
 Pengujian autokorelasi untuk mengetahui ada tidaknya autokorelasi 
dilakukan dengan menggunakan uji Durbin Watson  (Suharjo, 2008). Berikut 
ini adalah ketentuan atau ukuran dalam menentukan ada tidaknya masalah 
autokorelasi dengan Durbin-Watson (d) : 
Tabel 3.1 
Tabel Durbin Watson 
Durbin Watson Kesimpulan 
< 1,10 Ada autokorelasi 
1,10 - 1,54 Tanpa kesimpulan 
1,55 - 2,46 Tidak ada autokorelasi 
2,46 - 2,90 Tanpa kesimpulan 
> 2,91 Ada autokorelasi 
  Sumber:  (Ghazali, 2011) 
d. Uji Heteroskedastisitas 
 Pada uji heteroskedastisitas dilakukan bertujuan untuk mengetahui apakah 
dalam model regresi tersebut terdapat perbedaan varian dari residual satu 
observasi ke observasi lainnya. Jika varian dari residual data tersebut sama 
maka disebut homokedastisitas. Akan tetapi jika berbeda maka disebut 
heteroskedastisitas. 
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 Model regresi yang baik adalah homokesdastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas  (Latan & Temalagi, 2013). Begitu pula yang dikatakan 
oleh Astuti (2015) bahwa jika tidak ada pola yang jelas (titik-titik menyebar) 
maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
3.8.4 Uji Ketepatan Model 
a. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 Suharjo (2008) mengatakan bahwa koefisien determinasi merupakan 
kuadrat dari korelasi pada persamaan regresi. Sedangkan Latan dan Temalagi 
(2013) mengatakan bahwa koefisien determinasi menunjukkan seberapa besar 
kemampuan variabel independen menerangkan variasi variabel dependen. 
 Algifari (2011) mengatakan bahwa nilai koefisien determinasi yang 
menunjukkan presentase variasi nilai variabel dependen dapat dijelaskan dengan 
persamaan regresi yang dihasilkan. Nilai determinasi disimbolkan dengan R2 . 
 Menurut Latan dan Temalagi (2013) nilai koefisien determinasi 0,75, 0,50, 
dan 0,25 menunjukkan bahwa model kuat, sedang, dan lemah. Besarnya 
koefisien determinasi yaitu 0 < R2 < 1. Semakin mendekati angka satu maka 
model tersebut dapat dikatakan baik. 
b. Uji F Statistik 
 Pada uji F memiliki tujuan untuk mengetahui apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan dalam model regresi tersebut mempunyai 
pengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen atau 
tidak  (Ghozali, 2001). 
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 Apabila pada pengujian tersebut menghasilkan nilai signifikasi uji F (p-
value) < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen  (Latan & 
Temalagi, 2013). 
 Pada tabel Anova menjelaskan mengenai perhitungan uji F dimana hal 
tersebut untuk melihat kesesuaian model yang telah dibuat  (Astuti, 2015). Ada 
cara lain untuk menguji signifikansi uji F, yaitu dengan membandingkan F 
statistik (F hitung) dengan F tabel. Jika F statistik (F hitung) > F tabel, maka 
dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen secara bersamaan 
berpengaruh terhadap variabel dependen  (Latan & Temalagi, 2013). 
3.8.5 Analisis Regresi Linier Berganda 
 Menurut Latan dan Temalagi (2013:84) mengatakan bahwa analisis regresi 
linier berganda merupakan teknik analisis regresi yang dapat digunakan untuk 
meguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen. 
Bentuk hubungan tersebut dapat dinyatakan dalam persamaan sebagai berikut: 
 Y = α + β1 X1 + β2X2+ β3 X3 + β4 X4 + ε 
 Keterangan : 
 Y  = Variabel dependen 
 α  = Konstanta 
 β  = Koefisien Variabel Independen 
 X1 = Komunikasi 
 X2 = Reputasi 
 X3 = Ketergantungan 
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 X4 = Kepuasan 
 e  = error 
3.8.6 Pengujian Hipotesis 
 Setelahnya dilakukan uji teoritas dimana dilakukan untuk menguji 
kesesuaian teori dengan hasil regresi, yang didasarkan pada koefisien regresi 
dengan masing-masing variabel independen. 
 Analisis regresi merupakan studi mengenai ketergantungan antara variabel 
dependen (terikat) dengan satu atau lebih variabel independen (bebas). Tujuannya 
adalah untuk menghitung dan atau memperkirakan nilai rata-rata populasi atau 
nilai variabel dependen berdasarkan nilai variabel independen yang telah 
diketahui. 
 Uji hipotesis dilakukan dengan uji t atau uji regresi parsial. Menurut 
Ghozali (2001:45) uji t merupakan alat uji yang digunakan untuk menunjukkan 
seberapa jauh pengaruh dari variabel penjelas (independen) secara individual 
dalam menerangkan variabel-variabel dependen. 
 Pada uji t bertujuan untuk mengetahui hubungan yang signifikans dari 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Laten dan Temalagi 
(2013) mengatakan jika nilai signifikansi yang dihasilkan uji t (p-value) < 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
 Statistik t dan p-value tiap parameter model ditunjukkan dalam tabel 
Coefficients (Astuti, 2015). Akan tetapi terdapat cara lain untuk menguji 
signifikansi uji t dimana untuk menarik kesimpulan dari hipotesis dapat dilakukan 
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dengan kriteria uji tolak H0 yaitu dengan t hitung > t tabel dimana derajat 
kebebasan dk = n-2 dan taraf signifikansi α = 0,05 (5%). Kriteria penolakan dan 
penerimaan hipotesis H0 adalah sebagai berikut: 
1. Jika t hitung > t tabel, maka H0 ada pada daerah penolakan, berarti Ha 
diterima atau ada pengaruh. 
2. Jika t hitung < t tabel, maka H0 ada pada daerah penerimaan, berarti Ha 
ditolak atau tidak ada pengaruh. 
  
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
 Agen Laku Pandai merupakan pihak ketiga yang bekerja sebagai perantara 
untuk menjembatani antara pihak bank dengan nasabah. Per Desember 2017 
sudah ada 27 bank yang menjadi bank peserta Laku Pandai. Salah satunya adalah 
bank BTPN Syariah. 
 BTPN Syariah resmi bergabung menjadi bank peserta Laku Pandai pada 
tahun 2016. BTPN Syariah sengaja memanfaatkan Laku Pandai untuk tetap bisa 
melayani para nasabah yang berada jauh dari kantor bank atau ATM. Dengan 
memanfaatkan sistem keagenan atau kerjasama dengan pihak ketiga, diharapkan 
dapat menjangkau lebih banyak dan lebih luas wilayah yang masih minim layanan 
perbankan dan atau keuangan lainnya. 
 Pada penelitian ini agen Laku Pandai yang digunakan sebagai sampel 
berjumlah 45 orang dengan menggunakan teknik purposive sampel dan berlokasi 
di wilayah Surakarta. Beberapa lokasi yang menjadi tempat penelitian diantaranya 
di Banjarasari, Banyuanyar, Karangasem, Pajang, Purwosari, Makamhaji, 
Ngemplak, dan Jebres. 
4.2 Analisis Deskriptif Responden 
 Pada penelitian ini, jumlah responden yang ditetapkan sebagai sampel ada 
45 orang. Dimana dengan kriteria sudah menjadi agen minimal 6 bulan. Selain 
nama dan alamat, yang tertera dalam identitas responden adalah jenis kelamin dan 
usia. 
61 
 
 
1. Responden berdasarkan jenis kelamin 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 
Laki-laki 28 orang 62,2% 
Perempuan 17 orang 37,8% 
Jumlah 45 orang 100% 
  Sumber: data primer diolah, 2018 
 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden berdasarkan  
jenis kelamin, diketahui bahwa agen dengan jenis kelamin laki-laki berjumlah 
28 orang (62,2%). Sedangkan agen dengan jenis kelamin perempuan berjumlah 
17 orang (37,8%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
penelitian adalah laki-laki. Responden yang didapat mayoritas berjenis kelamin 
laki-laki dikarenakan jumlah agen yang berjenis kelamin laki-laki berdasarkan 
data lebih banyak daripada jumlah agen perempuan.  
2. Responden berdasarkan usia 
Tabel 4.2 
Usia Frekuensi Presentase 
22 - 32 tahun 12 orang 26,7% 
33 - 42 tahun 32 orang  71,1% 
43 - 52 tahun 1 orang 2,2% 
Jumlah 45 orang 100% 
  Sumber: data primer diolah, 2018 
 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden berdasarkan 
usia, diketahui bahwa responden dengan rentang usia antara 22 tahun hingga 
32 tahun berjumlah 12 orang (26,7%). Responden dengan rentang usia 33 
tahun hingga 42 tahun berjumlah 32 orang (71,1%). Responden dengan rentang 
usia 43 tahun hingga 52 tahun berjumlah 1 orang (2,2%). Hal ini menunjukkan 
bahwa mayoritas responden berusia 33 hingga 42 tahun. Mayoritas responden 
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atau terbanyak adalah pada usia 33 sampai 42 tahun, karena pada usia tersebut 
masih tergolong usia produktif. 
4.3 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.3.1 Uji Validitas 
  Pada penelitian ini dilakukan uji validitas terhadap setiap item pertanyaan 
dari masing-masing variabel independen. Tujuannya adalah untuk mengukur valid 
atau tidaknya suatu kuesioner. Untuk mengujinya selain menggunakan 
perbandingan antara nilai signifikansi atau p-value dengan 0,05; dapat pula 
menggunakan perbandingan antara nilai r hitung dengan nilai r tabel. Dimana jika 
nilai r hitung > r tabel, maka kuesioner tersebut dinyatakan valid. 
1) Variabel Long-term Relationship 
Tabel 4.3 
Uji Validitas Variabel Long-term Relationship 
No  
Item 
r hitung  r tabel Keterangan 
Q1 0,902 0,294 Valid 
Q2 0,859 0,294 Valid 
Q3 0,677 0,294 Valid 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada uji validitas variabel Long-term Relationship dapat dilihat dalam 
tabel bahwa nilai r hitung (hasil olah data SPSS 20) pada masing-masing item 
lebih besar nilainya daripada r tabel. Dengan demikian kuesioner tersebut 
dinyatakan valid. 
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2) Variabel Komunikasi 
Tabel 4.4 
Uji Validitas Variabel Komunikasi 
No 
Item 
r hitung  r tabel Keterangan 
Q1 0,791 0,294 Valid 
Q2 0,652 0,294 Valid 
Q3 0,808 0,294 Valid 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada uji validitas variabel komunikasi dapat dilihat dalam tabel bahwa 
nilai r hitung (hasil olah data SPSS 20) pada masing-masing item lebih besar 
nilainya daripada r tabel. Dengan demikian kuesioner tersebut dinyatakan valid. 
3) Variabel Reputasi 
Tabel 4.5 
Uji Validitas Variabel Reputasi 
No Item r hitung  r tabel Keterangan 
Q1 0,768 0,294 Valid 
Q2 0,821 0,294 Valid 
Q3 0,889 0,294 Valid 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada uji validitas variabel reputasi dapat dilihat dalam tabel bahwa nilai r 
hitung (hasil olah data SPSS 20) pada masing-masing item lebih besar nilainya 
daripada r tabel. Dengan demikian kuesioner tersebut dinyatakan valid. 
4) Variabel Ketergantungan 
Tabel 4.6 
Uji Validitas Variabel Ketergantungan 
No Item r hitung  r tabel Keterangan 
Q1 0,611 0,294 Valid 
Q2 0,848 0,294 Valid 
Q3 0,856 0,294 Valid 
Sumber: data diolah, 2018 
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 Pada uji validitas variabel ketergantungan dapat dilihat dalam tabel bahwa 
nilai r hitung (hasil olah data SPSS 20) pada masing-masing item lebih besar 
nilainya daripada r tabel. Dengan demikian kuesioner tersebut dinyatakan valid. 
5) Variabel Kepuasan 
Tabel 4.7 
Uji Validitas Variabel Kepuasan 
No Item r hitung  r tabel Keterangan 
Q1 0,602 0,294 Valid 
Q2 0,848 0,294 Valid 
Q3 0,789 0,294 Valid 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada uji validitas variabel kepuasan dapat dilihat dalam tabel bahwa nilai r 
hitung (hasil olah data SPSS 20) pada masing-masing item lebih besar nilainya 
daripada r tabel. Dengan demikian kuesioner tersebut dinyatakan valid. 
4.3.2 Uji Reliabilitas 
 Pada penelitian ini, untuk uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha. 
Apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6 maka variabel tersebut dikatakan reliabel. Uji 
reliabilitas bertujuan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator 
dari variabel. 
Tabel 4.8 
No Variabel 
Cronbach's 
Alpha 
Keterangan 
1  Long-term Relationship 0,758 Reliabel 
2 Komunikasi 0,618 Reliabel 
3 Reputasi 0,770 Reliabel 
4 Ketergantungan 0,615 Reliabel 
5 Kepuasan 0,617 Reliabel 
Sumber: data diolah, 2018 
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 Dari tabel diatas menunjukkan hasil bahwa variabel hubungan jangka 
panjang (Long-term Relationship), komunikasi, reputasi, ketergantungan, dan 
kepuasan adalah reliabel. Hal tersebut karena setiap variabelnya memiliki nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga dapat digunakan untuk mengolah data 
selanjutnya. 
4.3.3 Uji Asumsi Klasik 
1)  Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data tersebut 
terdistribusi dengan normal atau tidak. Karena model regresi yang baik adalah 
dimana residual datanya terdistribusi dengan normal. Pada uji normalitas berikut 
ini adalah hasil pengolahan data dengan menggunakan teknik One Sample 
Kolmogorov Smirnov Test. 
Tabel 4.9 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 45 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.44229932 
Most Extreme Differences 
Absolute .090 
Positive .090 
Negative -.086 
Kolmogorov-Smirnov Z .602 
Asymp. Sig. (2-tailed) .862 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada hasil pengolahan tersebut, dapat dilihat pada nilai Asym. Sig dimana 
pada indikator tersebut menghasilkan nilai 0,862, dimana sesuai dengan kaidah 
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penelitian bahwa apabila nilai Asym. Sig > 0,05 maka data tersebut terdistribusi 
atau memiliki sebaran data yang normal. 
 Karena pada tabel tersebut nilai Asymp. Sig adalah 0,862 dan lebih besar 
dari 0,05 maka data tersebut memiliki sebaran data yang normal atau terdistribusi 
dengan baik. Sehingga model penelitian tersebut dapat dinyatakan telah 
memenuhi asumsi normalitas sebagaimana ditunjukkan pada tabel tersebut. 
2) Uji Multikolineritas 
 Pada pengujian terhadap uji asumsi klasik multikolinearitas memiliki 
tujuan untuk mengetahui apakah ada atau tidaknya kesamaan antarvariabel 
independen dalam model regresi tersebut. Apabila terdapat kemiripan, maka akan 
menyebabkan terjadinya korelasi yang sangat kuat antara suatu variabel dengan 
variabel independen lainnya. 
 Cara untuk mendeteksinya adalah dengan melihat nilai Tollerance dan VIF 
(Variance Inflation Factor). Apabila nilai Tollerance yang muncul pada hasil 
pengolahan data > 0,10 dan nilai VIF < 10 maka dapat disimpulkan bahwa dalam 
model regresi tersebut tidak terjadi korelasi. Sehingga lolos uji multikolinearitas.  
Tabel 4.10 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
Komunikasi .932 1.073 
Reputasi .989 1.012 
Ketergantungan .940 1.063 
Kepuasan .990 1.010 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
Sumber: data diolah, 2018 
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 Berdasarkan hasil pengujian tersebut, memperlihatkan bahwa nilai semua 
variabel independen memiliki Tollerance > 0,10 dan VIF < 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi korelasi antarvariabel independen dalam model 
regresi tersebut. Dengan demikian pada model regresi tersebut tidak ada masalah 
dengan uji multikolinearitas. 
3) Uji Autokorelasi 
 Pada uji asumsi klasik autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah 
ada korelasi antara kesalahan pada data observasi satu pengamatan ke pengamatan 
lainnya dalam model regresi linier. Karena model regresi yang baik adalah yang 
tidak terjadi korelasi. Pengujian autokorelasi dilakukan dengan menggunakan uji 
Durbin Watson. 
Tabel 4.11 
Sumber: data diolah, 2018 
 Berdasarkan hasil pengolahan data tersebut, nilai Dubin Watson adalah 
2,04. Sedangkan menurut tabel Durbin Watson apabila memiliki nilai 1,55 – 2,46 
maka dinyatakan tidak ada autokorelasi. Dengan demikian karena pada hasil 
pengolahan data tersebut nilai Durbin Watson adalah 2,04 maka dapat dinyatakan 
bahwa data pada regresi tersebut tidak terjadi autokorelasi. 
Model Summaryb 
Model R R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R 
Square 
Change 
F 
Change 
df1 df2 Sig. F 
Change 
1 .559a .313 .244 1.513 .313 4.553 4 40 .004 2.046 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Ketergantungan, Reputasi, Komunikasi 
b. Dependent Variable:  Long-termRelationship 
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4)  Uji Heteroskedastisitas 
 Pada uji heteroskedastisitas dilakukan bertujuan untuk mengetahui apakah 
dalam model regresi tersebut terdapat perbedaan varian dari residual satu 
observasi ke observasi lainnya. Jika varian dari residual data tersebut sama maka 
disebut homokedastisitas. Akan tetapi jika berbeda maka disebut 
heteroskedastisitas. 
 Model regresi yang baik adalah homokesdastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas  (Latan & Temalagi, 2013). Uji heteroskedastisitas dapat 
dilakukan dengan uji glejser, dimana untuk mengetahui hasilnya dapat dilihat 
pada nilai Sig. Apabila nilai Sig. > 0,05 maka model tersebut tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
Tabel 4.12 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.271 1.706  .745 .461 
Komunikasi .092 .089 .165 1.038 .305 
Reputasi -.082 .073 -.173 -1.122 .268 
Ketergantungan -.003 .085 -.005 -.033 .974 
Kepuasan -.029 .089 -.050 -.322 .749 
a. Dependent Variable: RES2 
 Sumber: data diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel hasil pengolahan data dengan SPSS tersebut dapat 
diketahui bahwa masing-masing variabel independen memiliki nilai Sig. > 0,05; 
dengan demikian dapat di simpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada 
model regresi tersebut. 
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4.3.4 Uji Ketepatan Model 
1) Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 Uji koefisien determinasi merupakan alat uji yang digunakan untuk 
menunjukkan seberapa besar kemampuan variabel independen menerangkan 
variasi variabel dependen. Besarnya koefisien determinasi yaitu 0 < R2 < 1. 
Semakin mendekati angka satu maka model tersebut dapat dikatakan baik. 
Tabel 4.13 
Model Summaryb 
 
 
 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Ketergantungan, Reputasi, Komunikasi 
         b. Dependent Variable: Long-termRelationship 
Sumber: data diolah, 2018 
 Pada tabel tersebut dapat diketahui bahwa koefisien determinasi R square 
(Adjusted R Square) memiliki nilai 0,244 atau 24,4%. Artinya bahwa kemampuan 
masing-masing variabel independen yaitu Komunikasi, Reputasi, Ketergantungan, 
dan Kepuasan dalam menerangkan variabel dependen yaitu Hubungan Kerjasama 
Jangka Panjang (Long-term Relationship) pada Agen Laku Pandai BTPN Wow 
adalah sebesar 24,4%. 
2) Uji F Statistik 
 Pada uji F memiliki tujuan untuk mengetahui apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan dalam model regresi tersebut mempunyai pengaruh 
secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen atau tidak. Apabila 
pada pengujian tersebut menghasilkan nilai signifikasi uji F (p-value) < 0,05 atau 
F statistik (F hitung) > F tabel, maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel 
independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .559a .313 .244 1.513 
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Tabel 4.14 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 41.670 4 10.417 4.553 .004b 
Residual 91.530 40 2.288   
Total 133.200 44    
a. Dependent Variable Long-termRelationship 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Ketergantungan, Reputasi, Komunikasi 
 Sumber: data diolah, 2018 
 Pada tabel hasil pengolahan data tersebut dapat diketahui bahwa nilai 
signifikasi uji F (p-value) adalah 0,04. Karena nilai signifikasi uji F (p-value) < 
0,05 maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
4.3.5 Analisis Regresi Linier Berganda 
 Analisis regresi berganda adalah teknik analisis regresi yang dapat 
digunakan untuk meguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu 
variabel dependen. Atau dengan kata lain uji analisis regresi berganda berfungsi 
untuk ada tidaknya variabel bebas dengan variabel terikat. Berikut adalah hasil uji 
analisis regresi linier berganda dengan SPSS 20: 
Tabel 4.15 
Coefficients 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7.973 2.851  
Komunikasi .419 .148 .383 
Reputasi .277 .121 .301 
Ketergantungan -.312 .142 -.297 
Kepuasan -.126 .149 -.111 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
Sumber: data diolah, 2018 
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 Hasil analisis regresi diatas diperoleh persamaan garis linier berganda 
sebagai berikut: 
 Y = 7,973 + 0,419 X1 + 0,277 X2 – 0,312 X3 – 0,126 X4 + ε 
 Berdasarkan persamaan regresi linier berganda tersebut dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta ditunjukkan dengan hasil 7,973. Artinya bahwa seluruh 
variabel independen yaitu Komunikasi, Reputasi, Ketergantungan, dan 
Kepuasan dianggap konstan atau tetap. 
2) Nilai koefisien dari variabel Komunikasi adalah positif 0,419. Artinya adalah 
bahwa setiap penambahan 1% variabel Komunikasi maka akan meningkatkan 
nilai Long-term Relationship sebesar 0,419; dengan catatan nilai koefisien 
dari variabel independen yang lainnya adalah tetap. 
3) Nilai koefisien dari variabel Reputasi adalah positif 0,277. Artinya adalah 
bahwa setiap penambahan 1% variabel Reputasi maka akan meningkatkan 
nilai Long-term Relationship sebesar 0,277; dengan catatan nilai koefisien 
dari variabel independen yang lainnya adalah tetap. 
4) Nilai koefisien dari variabel Ketergantungan adalah negatif 0,312 (-0,312). 
Artinya adalah bahwa setiap penambahan 1% variabel Ketergantungan maka 
akan menurunkan nilai Long-term Relationship sebesar 0,312; dengan catatan 
nilai koefisien dari variabel independen yang lainnya adalah tetap. 
5) Nilai koefisien dari variabel Kepuasan adalah negatif 0,126 (-0,126). Artinya 
adalah bahwa setiap penambahan 1% variabel Kepuasan maka akan 
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menurunkan nilai Long-term Relationship sebesar 0,126; dengan catatan nilai 
koefisien dari variabel independen yang lainnya adalah tetap. 
4.3.6 Pengujian Hipotesis (Uji t) 
 Pada uji t bertujuan untuk mengetahui hubungan yang signifikans dari 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Laten dan Temalagi 
(2013) mengatakan jika nilai signifikansi yang dihasilkan uji t (p-value) < 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
Tabel 4.16 
Coefficients 
Model t Sig. 
1 
(Constant) 2.796 .008 
Komunikasi 2.824 .007 
Reputasi 2.280 .028 
Ketergantungan -2.197 .034 
Kepuasan -.843 .404 
 a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
Sumber: data diolah, 2018 
 Uji t akan dilakukan dengan membandingan nilai p-value atau nilai 
signifikan terhadap nilai α, dimana α bernilai 0,05: 
1. Hasil uji t pada variabel Komunikasi mempunyai t hitung (2,824) > t tabel 
(1,679) dan memiliki nilai signifikansi atau nilai koefisien p-value (0,007) < α 
(0,05). Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H1 diterima. Artinya bahwa 
variabel Komunikasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap long-term relationship. 
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2. Hasil uji t pada variabel Reputasi mempunyai t hitung (2,280) > t tabel 
(1,679) dan memiliki nilai signifikansi atau nilai koefisien p-value (0,028) < α 
(0,05). Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H2 diterima. Artinya bahwa 
variabel Reputasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
hubungan kerjasama jangka panjang (long-term relationship). 
3. Hasil uji t pada variabel Ketergantungan mempunyai t hitung (-2,197) < t 
tabel (1,679) dan memiliki nilai signifikansi atau nilai koefisien p-value 
(0,034) < α (0,05). Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H3 ditolak. 
Artinya bahwa variabel Ketergantungan secara parsial berpengaruh negatif 
namun signifikan terhadap hubungan kerjasama jangka panjang (long-term 
relationship). 
4. Hasil uji t pada variabel Kepuasan mempunyai t hitung (-0,843) < t tabel 
(1,679) dan memiliki nilai signifikansi atau nilai koefisien p-value (0,404) > α 
(0,05). Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H4 ditolak. Artinya bahwa 
variabel Kepuasan secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
terhadap hubungan kerjasama jangka panjang (long-term relationship). 
4.4 Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Pengaruh Komunikasi terhadap Long-term Relationship 
 Pada hipotesis yang pertama, peneliti membuktikan bahwa secara statistik 
variabel komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap hubungan jangka 
panjang (Long-term Relationship). Apabila dibandingkan dengan dengan t tabel 
(1,679), maka t hitung (2,824) > t tabel (1,679) dan p-value (0,007) < 0,05. 
 Selain itu pada koefisien hasil regresi variabel komunikasi bertanda 
positif, artinya bahwa variabel komunikasi memiliki arah yang positif terhadap 
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hubungan kerjasama jangka panjang antar bank penyelenggara Laku Pandai dan 
agen. Dengan demikian, maka Hipotesis 1 (H1) dapat diterima. 
 Menurut (Robert M. Morgan & Hunt 1994) komunikasi dapat dinyatakan 
sebagai sarana yang digunakan untuk membagikan informasi yang penting dan 
tepat waktu antarperusahaan atau antarpihak yang terlibat dalam hubungan 
kerjasama. Komunikasi dapat pula digambarkan sebagai lem atau sebuah perekat 
yang dapat menyatukan beberapa pihak dalam sebuah hubungan kerjasama (Mohr 
& Nevin 1990). 
 Sebagaimana dijelaskan oleh Mohr dan Nevin (1990) dalam Cahyono 
(2010) mengatakan bahwa setidaknya ada tiga hal yang terkandung dalam 
komunikasi yaitu frekuensi komunikasi, komunikasi dua arah, dan komunikasi 
tanpa tekanan. Sementara itu menurut (Taat 2016) aspek yang perlu diperhatikan 
dalam komunikasi adalah frekuensi komunikasi yaitu seberapa sering terjadi 
kontak antara perusahaan dan mitra kerjanya. 
 Keterkaitan antara komunikasi dengan hubungan jangka panjang dapat 
dijelaskan dengan memahami bahwa komunikasi memiliki kemampuan untuk 
menyampaikan atau mengalirkan informasi yang bermanfaat dan tepat waktu. 
Suatu informasi yang bermanfaat dan tepat waktu akan mendatangkan keuntungan 
bagi kedua belah pihak (Cahyono 2010) 
 Hal tersebut menunjukkan bahwa komunikasi berpengaruh positif terhadap 
hubungan kerjasama jangka panjang. Hasil pada penelitian ini mendukung 
penelitian yang dilakukan oleh Taat (2016) dan Cahyono (2010) yang menyatakan 
75 
 
 
bahwa komunikasi memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan positif dengan 
hubungan kerjasama jangka panjang. 
2. Pengaruh Reputasi terhadap Long-term Relationship 
 Pada hipotesis yang pertama, peneliti membuktikan bahwa secara statistik 
variabel reputasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap hubungan jangka 
panjang (Long-term Relationship). Apabila dibandingkan dengan dengan t tabel 
(1,679), maka t hitung (2,280) > t tabel (1,679) dan p-value (0,028) < 0,05. 
 Pada variabel reputasi memiliki koefisien bertanda positif, artinya bahwa 
variabel reputasi memiliki arah yang positif terhadap hubungan kerjasama jangka 
panjang antar bank penyelenggara Laku Pandai dan agen. Dengan demikian, maka 
Hipotesis 2 (H2) dapat diterima. 
 Artinya bahwa jika reputasi yang dimiliki oleh lembaga keuangan tersebut 
(dalam hal ini BTPN Syariah) baik, maka semakin erat pula hubungan kerjasama 
yang terjalin. Sebab sebagai agen keyakinan dan nama baik suatu lembaga 
keuangan juga menjadi pertimbangan untuk bersedia bekerjasama sebagai agen 
BTPN Wow!. 
 Hal tersebut sesuai dengan teori yang dijelaskan oleh Doney dan Joseph 
dalam (Cahyono 2010) bahwa reputasi merupakan penilaian seberapa jauh suatu 
perusahaan tersebut dipercaya oleh orang-orang dan perusahaan lain dalam 
lingkungan bisnisnya. 
 Hasil pada penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Cahyono 
(2010) yang menyatakan bahwa reputasi memiliki pengaruh signifikan dan 
berhubungan positif dengan hubungan kerjasama jangka panjang. 
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 Akan tetapi hasil penelitian ini tidak mendukung dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Taat (2016) dimana pada penelitiannya variabel reputasi 
tidak berpengaruh signifikan terhadap hubungan kerjasama jangka panjang. 
3. Pengaruh Ketergantungan terhadap Long-term Relationship 
 Pada hipotesis yang pertama, peneliti membuktikan bahwa secara statistik 
variabel ketergantungan signifikan terhadap hubungan jangka panjang (Long-term 
Relationship). Apabila dibandingkan dengan dengan t tabel (1,679), maka t hitung 
(-2,197) < t tabel (1,679) dan p-value (0,034) < 0,05. 
 Akan tetapi pada variabel ketergantungan nilai t hitung memiliki koefisien 
bertanda negatif, artinya bahwa variabel ketergantungan memiliki arah yang 
negatif terhadap hubungan kerjasama jangka panjang antar bank penyelenggara 
Laku Pandai dan agen. Dengan demikian, maka Hipotesis 3 (H3) ditolak. 
 Ketergantungan mengarah pada kebutuhan untuk memelihara hubungan 
kerjasama yang telah terjalin (Cahyono 2010). Menurut Ganesan dalam Cahyono 
(2010) ketergantungan dapat disebabkan oleh tiga hal, diantaranya adalah produk 
yang memiliki nilai yang tinggi bagi mitra, produk dan pelayanan yang memenuhi 
harapan, serta mitra kerja yang tidak memiliki alternatif sumber produk. 
 Hal-hal tersebutlah yang kemudian membuat sebuah perusahaan enggan 
untuk berpindah ke mitra kerja yang lain ― begitupun sebaliknya ― dikarenakan 
telah terjadi ketergantungan diantara dua pihak tersebut. Kesulitan untuk 
menemukan mitra kerja lain yang memiliki kualitas, visi serta misi yang sama 
dengan perusahaan pun dapat menjadi penyebab rasa saling ketergantungan yang 
semakin tinggi (Taat, 2016). 
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 Berdasarkan teori tersebut bahwa timbulnya rasa ketergantungan antara 
agen dengan bank penyelenggara Laku Pandai dapat disebabkan karena 
terbatasnya jumlah bank penyelenggara yang dapat dijadikan alternatif dalam 
melakukan kerjasama baik yang dikenal atau diketahui oleh agen. Atau bisa pula 
karena wilayah agen dengan kantor bank yang tidak satu lokasi dan hanya bank-
bank tertentu saja yang membuka kantor di wilayah tersebut. 
 Selain itu kemampuan yang dimiliki agen juga menjadi salah satu faktor 
penyebab bagi bank penyelenggara menjadi sangat bergantung kepada agen 
tersebut dalam membantu menyediakan pelayanan perbankan dan atau keuangan 
lainnya kepada masayarakat umum dan atau nasabah. 
 Semakin sulit mencari alternatif agen lain yang memiliki kemampuan 
demikian, maka bank penyelenggara akan semakin ketergantungan kepada agen 
tersebut. Artinya, adanya rasa saling ketergantungan satu sama lain memberikan 
dampak positif terhadap keberlangsungan hubungan kerjasama jangka panjang 
antara bank penyelenggara dengan agen Laku Pandai. 
 Dalam penelitian ini ketergantungan berpengaruh negatif terhadap 
hubungan kerjasama jangka panjang. Hal tersebut dapat dikarenakan kurangnya 
manfaat dan kemudahan yang dirasakan atas produk tersebut, produk yang kurang 
bernilai, atau kurangnya ketertarikan atas produk maupun layanan yang diberikan. 
 Hasil pada penelitian ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Taat (2016) dan Cahyono (2010) yang menyatakan bahwa ketergantungan 
memiliki pengaruh signifikan dan berhubungan positif dengan hubungan 
kerjasama jangka panjang. 
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4. Pengaruh Kepuasan terhadap Long-term Relationship 
 Pada hipotesis yang pertama, peneliti membuktikan bahwa secara statistik 
variabel komunikasi berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap hubungan 
jangka panjang (Long-term Relationship). Apabila dibandingkan dengan dengan t 
tabel (1,679), maka t hitung (-0,843) < t tabel (1,679) dan p-value (0,404) > 0,05. 
Dengan demikian, maka Hipotesis 4 (H4) tidak dapat diterima atau ditolak. 
 Kepuasan dalam sebuah hubungan kerjasama adalah suatu pencapaian 
akhir yang diperoleh dari kedua belah pihak. Sehingga apabila ada salah satu 
pihak yang merasa kurang puas terhadap hasil atau pelayanan yang diperoleh 
selama menjalin hubungan kerjasama, maka akan berpengaruh terhadap hubungan 
kerjasama kedepannya. Sangat kecil kemungkinananya untuk terjalin Long-term 
Relationship. 
 Begitu pula teori yang disampaikan oleh Geyskens (1999) dalam Taat 
(2016) yang mengatakan bahwa kepuasan, baik yang bersifat ekonomi maupun 
non ekonomi, akan mengarah pada munculnya komitmen untuk memelihara 
hubungan kerjasama yang telah terjalin selama ini. 
 Hal tersebut menunjukkan bahwa kepuasan mempengaruhi hubungan 
jangka panjang. Akan tetapi dalam penelitian ini didapatkan hasil bahwa kepuasan 
tidak berpengaruh signifikan dan berhubungan negatif terhadap hubungan 
kerjasama. 
 Hal ini dapat dikarenakan beberapa agen merasa bahwa kepuasan baik 
secara ekonomi yakni tambahan penghasilan, bonus atau reward; maupun non-
ekonomi yakni fasilitas dan kualitas pelayanan belum mereka dapatkan. Sehingga 
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mereka merasa bahwa kepuasan bukan satu-satunya motivasi mereka untuk 
melanjutkan hubungan kerjasama. 
 Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Taat (2016) 
yang menyatakan bahwa kepuasan tidak memiliki pengaruh signifikan dan 
berhubungan negatif terhadap hubungan kerjasama jangka panjang. 
 Akan tetapi pada hasil penelitian ini tidak serupa dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Cahyono (2010) dan Utomo (2014) dimana pada 
penelitiannya variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
hubungan kerjasama jangka panjang. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis yang sudah dilakukan, maka di dapatkan kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Komunikasi berpengaruh positif signifikan terhadap Long-term 
Relationship pada agen Laku Pandai BTPN Wow!. 
2. Reputasi berpengaruh positif signifikan terhadap Long-term Relationship 
pada agen Laku Pandai BTPN Wow!.  
3. Ketergantungan berpengaruh negatif signifikan terhadap Long-term 
Relationship pada agen Laku Pandai BTPN Wow!. 
4. Kepuasan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap Long-term 
Relationship pada agen Laku Pandai BTPN Wow!. 
5.2 Keterbatasan Penilitian 
Pada penelitian ini masih memiliki banyak keterbatasan, diantaranya adalah 
sebagai berikut: 
1. Jumlah sampel. Pada penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah 
45 responden. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh Taat (2016) 
jumlah sampel yang digunakan adalah 60 responden dan Utomo (2014) 
serta Cahyono (2010) menggunakan 100 responden. 
2. Variasi variabel. Pada penelitian ini variabel independen yang digunakan 
adalah Komunikasi, Reputasi, Ketergantungan, dan Kepuasan. Apabila 
diberikan variasi dengan menambahkan faktor lain diluar itu, maka ada 
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kemungkinan untuk mendapatkan hasil penelitian yang akurat dan lebih 
baik. 
3. Waktu. Pada penelitian ini waktu yang dibutuhkan adalah dua bulan. 
Apabila waktu yang digunakan untuk penelitian lebih dari dua bulan maka 
akan memperoleh data yang lebih akurat karena dapat memperoleh lebih 
banyak jumlah responden. Sebagaimana disebutkan dalam nomer 1 diatas. 
5.3 Saran 
Berdasarkan uraian kesimpulan diatas, maka saran yang dapat diajukan kepada 
pihak-pihak terkait dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi bank penyelenggara Laku Pandai, khususnya Bank BTPN Syariah, 
ada baiknya untuk secara berkala melakukan komunikasi kepada para 
agennya untuk menjaga hubungan kerjasama tetap berlangsung. 
2. Bagi bank penyelenggara Laku Pandai ada baiknya untuk rutin melakukan 
evaluasi terhadap kinerja dari setiap petugas yang menjadi pengawas atau 
penanggung jawab terhadap agen. Hal tersebut dilakukan agar tidak terjadi 
kelalaian seperti tindak penyelewengan. 
3. Bagi bank penyelenggara Laku Pandai ada baiknya untuk secara bertahap 
melakukan follow-up atau tindak lanjut kepada setiap agennya bilamana 
ada nasabah baru yang melakukan pembukaan rekening tabungan BSA di 
tempat agen tersebut. 
4. Bagi agen Laku Pandai ada baiknya untuk secara rutin memberikan 
laporan terkait jumlah transaksi yang terjadi kepada pihak bank 
penyelenggara Laku Pandai. Hal tersebut dilakukan guna mengurangi 
misscomunication atau salah paham dikedua belah pihak. 
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5. Bagi peneliti selanjutnya, dapat menambahkan faktor lain diluar keempat 
faktor yang telah disebutkan dalam penelitian ini. Serta menambah jumlah 
pengamatan untuk mendapatkan hasil yang lebih signifikan. 
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Lampiran 2 
KUESIONER 
ANALISIS PENGARUH KOMUNIKASI, REPUTASI, 
KETERGANTUNGAN, DAN KEPUASAN TERHADAP LONG-TERM 
RELATIONSHIP PADA AGEN LAKU PANDAI BTPN WOW! 
 
A. Faktor yang mempengaruhi Long-term Relationship (Hubungan 
Jangka Panjang) 
 Pernyataan berikut ini digunakan untuk mengetahui hubungan 
kerjasama jangka panjang pada agen Laku Pandai BTPN Wow! yang 
dipengaruhi oleh faktor Komunikasi, Reputasi, Ketergantungan, dan 
Kepuasan. 
B. Identitas Responden 
1. Nama  : 
2. Alamat  : 
3. No. HP/Telp : 
4. Jenis Kelamin : Perempuan/Laki-Laki (pilih salah satu) 
5. Usia  : 
C. Berilah tanda ceklis (√) pada angka/skala yang sesuai dengan 
pendapat Anda 
Penjelasan angka/skala adalah sebagai berikut: 
STS = Sangat Tidak Setuju N = Netral TS = Tidak Setuju 
S = Setuju SS = Sangat Setuju 
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Kuesioner Long-term Relationship (Hubungan 
Jangka Panjang) SKALA 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Saya mengetahui adanya perjanjian 
kerjasama antara saya dengan Bank BTPN 
Syariah           
2 Saya mengetahi maksud dan tujuan adanya 
perjanjian kerjasama antara saya dengan 
pihak bank 
          
3 Saya mendapat keuntungan tambahan 
setelah bekerjasama menjadi agen Laku 
Pandai BTPN Wow! 
          
 
 
Kuesioner Komunikasi SKALA 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Pihak Bank BTPN Syariah sering 
melakukan komunikasi dengan saya, baik 
secara online maupun offline 
          
2 Informasi yang diberikan oleh Bank BTPN 
Syariah dapat saya pahami           
3 Saya selalu diberitahu setiap hasil dari 
pengambilan keputusan berkaitan dengan 
pelaksanaan kerjasama tersebut 
          
 
 
Kuesioner Reputasi SKALA 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Bank BTPN Syariah memiliki nama baik 
dikalangan masyarakat           
2 Pihak bank BTPN Syariah selalu 
memberikan informasi tentang produk 
BTPN Wow! kepada saya dengan benar dan 
jujur           
3 Bank BTPN Syariah selalu memperhatikan 
setiap usaha saya dengan memberikan 
reward atau bonus 
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Kuesioner Ketergantungan SKALA 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Saya menjadi agen Laku Pandai BTPN 
Wow! karena tidak ada pilihan atau 
alternatif bank lain 
          
2 Menjadi agen Laku Pandai BTPN Wow! 
membantu saya dalam mengakses layanan 
perbankan dengan lebih mudah 
          
3 Produk BTPN Wow! sudah sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat terutama yang 
berpendapatan menengah ke bawah 
          
 
 
Kuesioner Kepuasan SKALA 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Fasilitas transaksi perbankan yang telah 
disediakan oleh BTPN Syariah sudah sesuai 
dengan harapan 
          
2 Saya memilih BTPN Syariah sebagai mitra 
dalam melakukan transaksi keuangan           
3 Saya merasa puas dengan penghasilan 
tambahan dan bonus yang saya terima dari 
bekerja sebagai agen Laku Pandai BTPN 
Wow! 
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Lampiran 3 
Variabel Long-term Relationship (Hubungan Jangka Panjang) 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
1 3 3 4 10 
 2 3 3 4 10 
 3 4 4 5 13 
4 4 4 4 12 
5 3 4 4 11 
6 3 3 4 10 
7 5 3 5 13 
8 3 4 4 11 
9 2 2 5 9 
10 3 3 4 10 
11 3 3 4 10 
12 3 3 3 9 
13 3 3 4 10 
14 3 3 4 10 
15 4 4 4 12 
16 3 4 4 11 
17 3 3 4 10 
18 2 2 2 6 
19 5 5 4 14 
20 3 4 4 11 
21 3 3 4 10 
22 4 4 5 13 
23 4 4 4 12 
24 3 4 4 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
25 5 5 5 15 
26 3 3 4 10 
27 4 4 4 12 
28 2 2 4 8 
29 3 3 4 10 
30 4 4 5 13 
31 3 4 4 11 
32 3 3 3 9 
33 3 3 5 11 
34 3 3 4 10 
35 3 4 4 11 
36 3 3 5 11 
37 3 3 4 10 
38 4 4 5 13 
39 5 5 4 14 
40 4 4 4 12 
41 3 4 4 10 
42 3 3 4 10 
43 3 2 3 8 
44 3 3 4 10 
45 4 4 5 13 
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Variabel Komunikasi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
1 4 4 4 12 
2 2 3 2 7 
3 5 4 4 13 
4 4 4 4 12 
5 3 4 3 10 
6 3 3 3 9 
7 5 3 5 13 
8 3 4 3 10 
9 4 4 3 11 
10 4 4 4 12 
11 3 3 3 9 
12 4 4 4 12 
13 3 4 3 10 
14 3 3 3 9 
15 4 4 4 12 
16 4 3 4 11 
17 4 3 3 10 
18 4 5 2 11 
19 5 4 4 13 
20 4 4 4 12 
21 5 5 3 13 
22 5 4 4 13 
23 4 3 4 11 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
24 3 4 3 10 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 4 4 13 
28 3 3 3 9 
29 4 4 4 12 
30 4 4 4 12 
31 4 3 3 10 
32 4 4 4 12 
33 3 4 4 11 
34 5 3 2 10 
35 5 4 4 13 
36 2 3 2 7 
37 5 4 4 13 
38 4 4 4 12 
39 5 3 3 11 
40 4 4 4 12 
41 4 4 3 11 
42 4 2 2 8 
43 4 4 4 12 
44 4 3 3 10 
45 4 4 4 12 
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Variabel Reputasi 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
1 4 4 5 13 
2 3 2 2 7 
3 3 4 3 10 
4 4 4 4 12 
5 4 3 3 10 
6 3 4 3 10 
7 3 4 4 11 
8 3 3 3 9 
9 4 3 3 10 
10 5 3 4 12 
11 4 3 4 11 
12 3 3 4 10 
13 3 3 4 10 
14 5 5 5 15 
15 5 3 5 13 
16 4 4 3 11 
17 3 4 3 10 
18 3 3 3 9 
19 3 2 2 7 
20 4 3 4 11 
21 3 2 3 8 
22 4 4 4 12 
23 3 3 4 10 
24 3 3 4 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
25 5 5 5 15 
26 4 3 3 10 
27 3 3 3 9 
28 3 3 3 9 
29 3 3 4 10 
30 4 3 4 11 
31 3 3 3 9 
32 4 3 3 10 
33 3 3 3 9 
34 3 3 3 9 
35 4 3 3 10 
36 4 3 4 11 
37 3 3 3 9 
38 3 3 3 9 
39 5 4 4 13 
40 5 5 5 15 
41 4 2 2 8 
42 3 4 3 10 
43 4 2 2 8 
44 4 4 4 12 
45 4 3 4 11 
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Variabel Ketergantungan 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
1 5 5 5 15 
2 2 4 4 10 
3 3 5 5 13 
4 2 4 4 10 
5 2 5 5 12 
6 3 4 4 11 
7 2 4 4 10 
8 3 3 3 9 
9 4 3 3 10 
10 3 4 4 11 
11 3 3 3 9 
12 5 5 5 15 
13 2 4 4 10 
14 3 4 4 11 
15 2 4 4 10 
16 2 4 4 10 
17 3 3 3 9 
18 2 4 4 10 
19 3 4 4 11 
20 2 4 4 10 
21 2 4 4 10 
22 3 4 4 11 
23 3 5 5 13 
24 2 5 5 12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
25 2 4 4 10 
26 4 5 5 14 
27 2 4 4 10 
28 2 5 5 12 
29 2 4 4 10 
30 2 3 3 8 
31 2 4 4 10 
32 5 5 5 15 
33 2 5 5 12 
34 3 3 4 10 
35 2 4 4 10 
36 3 3 3 9 
37 2 4 4 10 
38 3 4 4 11 
39 3 3 3 9 
40 3 4 4 11 
41 2 4 4 10 
42 3 3 3 9 
43 2 5 5 12 
44 2 4 4 10 
45 2 4 4 10 
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Variabel Kepuasan 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
1 4 4 4 12 
2 3 2 3 8 
3 4 4 5 13 
4 4 4 4 12 
5 4 3 3 10 
6 3 3 4 10 
7 3 4 3 10 
8 3 3 3 9 
9 3 3 4 10 
10 3 2 3 8 
11 4 3 5 12 
12 3 4 4 11 
13 3 3 3 9 
14 3 2 5 10 
15 3 3 3 9 
16 3 2 3 8 
17 4 4 5 13 
18 3 4 4 11 
19 4 3 3 10 
20 3 3 3 9 
21 4 4 4 12 
22 4 3 4 11 
23 3 2 3 8 
24 3 3 4 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Q1 Q2 Q3 Skore 
25 3 2 3 8 
26 3 3 4 10 
27 4 3 3 10 
28 4 3 3 10 
29 4 4 4 12 
30 3 2 3 8 
31 3 4 4 11 
32 4 3 3 10 
33 4 2 3 9 
34 3 3 3 9 
35 3 4 5 12 
36 4 4 5 13 
37 3 2 5 10 
38 4 2 3 9 
39 4 3 4 11 
40 3 2 3 8 
41 4 3 4 11 
42 4 4 4 12 
43 3 2 3 8 
44 3 3 4 10 
45 3 2 3 8 
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Lampiran 4 
 
Hasil Uji Statistik Deskriptif Frekuensi Berdasarkan Jenis Kelamin 
Statistics 
Jenis Kelamin 
N 
Valid 45 
Missing 0 
Mean 1.38 
Median 1.00 
Mode 1 
Minimum 1 
Maximum 2 
 
Jenis Kelamin 
 Freque
ncy 
Percen
t 
Valid 
Percent 
Cumulativ
e Percent 
Vali
d 
Laki-laki 28 62.2 62.2 62.2 
Perempu
an 
17 37.8 37.8 100.0 
Total 45 100.0 100.0  
 
Hasil Uji Statistik Deskriptif Frekuensi Berdasarkan Usia 
 
Statistics 
Usia 
N 
Valid 45 
Missing 0 
Mean 1.76 
Median 2.00 
Mode 2 
Minimum 1 
Maximum 3 
 
Usia 
 Frequenc
y 
Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
22-32 12 26.7 26.7 26.7 
33-42 32 71.1 71.1 97.8 
43-52 1 2.2 2.2 100.0 
Total 45 100.0 100.0  
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Hasil Uji Statistik Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 45 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.44229932 
Most Extreme Differences 
Absolute .090 
Positive .090 
Negative -.086 
Kolmogorov-Smirnov Z .602 
Asymp. Sig. (2-tailed) .862 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
a. Variabel Long-term Relationship 
 
Correlations 
 q1 q2 q3 SKORE 
q1 
Pearson Correlation 1 .747** .419** .902** 
Sig. (2-tailed)  .000 .004 .000 
N 45 45 45 45 
q2 
Pearson Correlation .747** 1 .334* .859** 
Sig. (2-tailed) .000  .025 .000 
N 45 45 45 45 
q3 
Pearson Correlation .419** .334* 1 .677** 
Sig. (2-tailed) .004 .025  .000 
N 45 45 45 45 
SKORE 
Pearson Correlation .902** .859** .677** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.758 3 
 
b. Variabel Komunikasi 
 
Correlations 
 q1 q2 q3 SKORE 
q1 
Pearson Correlation 1 .247 .457** .791** 
Sig. (2-tailed)  .101 .002 .000 
N 45 45 45 45 
q2 
Pearson Correlation .247 1 .343* .652** 
Sig. (2-tailed) .101  .021 .000 
N 45 45 45 45 
q3 
Pearson Correlation .457** .343* 1 .808** 
Sig. (2-tailed) .002 .021  .000 
N 45 45 45 45 
SKORE 
Pearson Correlation .791** .652** .808** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.618 3 
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c. Variabel Ketergantungan 
 
Correlations 
 q1 q2 q3 ketergantungan 
q1 
Pearson Correlation 1 .107 .124 .611** 
Sig. (2-tailed)  .485 .415 .000 
N 45 45 45 45 
q2 
Pearson Correlation .107 1 .975** .848** 
Sig. (2-tailed) .485  .000 .000 
N 45 45 45 45 
q3 
Pearson Correlation .124 .975** 1 .856** 
Sig. (2-tailed) .415 .000  .000 
N 45 45 45 45 
ketergantungan 
Pearson Correlation .611** .848** .856** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.615 3 
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d. Variabel Kepuasan 
 
Correlations 
 q1 q2 q3 SKORE 
q1 
Pearson Correlation 1 .355* .205 .602** 
Sig. (2-tailed)  .017 .176 .000 
N 45 45 45 45 
q2 
Pearson Correlation .355* 1 .480** .848** 
Sig. (2-tailed) .017  .001 .000 
N 45 45 45 45 
q3 
Pearson Correlation .205 .480** 1 .789** 
Sig. (2-tailed) .176 .001  .000 
N 45 45 45 45 
SKORE 
Pearson Correlation .602** .848** .789** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.617 3 
 
Hasil Uji Statistik Regresi Linier Berganda 
 
Variables Entered/Removeda 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 
Kepuasan, 
Ketergantungan
, Reputasi, 
Komunikasib 
. Enter 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 
Model R R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R 
Square 
Change 
F 
Change 
df1 df2 Sig. F 
Change 
1 .559a .313 .244 1.513 .313 4.553 4 40 .004 2.046 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Ketergantungan, Reputasi, Komunikasi 
b. Dependent Variable: Long-termRelationship 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 41.670 4 10.417 4.553 .004b 
Residual 91.530 40 2.288   
Total 133.200 44    
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Ketergantungan, Reputasi, Komunikasi 
 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Correlations Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Zero-
order 
Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.973 2.851  2.796 .008      
Komunikasi .419 .148 .383 2.824 .007 .341 .408 .370 .932 1.073 
Reputasi .277 .121 .301 2.280 .028 .342 .339 .299 .989 1.012 
Ketergantungan -.312 .142 -.297 
-
2.197 
.034 -.209 -.328 
-
.288 
.940 1.063 
Kepuasan -.126 .149 -.111 -.843 .404 -.157 -.132 
-
.110 
.990 1.010 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
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Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 8.71 13.02 10.87 .973 45 
Residual -4.563 3.340 .000 1.442 45 
Std. Predicted Value -2.214 2.214 .000 1.000 45 
Std. Residual -3.016 2.208 .000 .953 45 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
 
 
Collinearity Diagnosticsa 
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Constant) Komunikasi Reputasi Ketergantungan Kepuasan 
1 
1 4.924 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .030 12.761 .00 .01 .76 .07 .10 
3 .025 14.146 .00 .13 .01 .20 .51 
4 .016 17.684 .00 .65 .04 .57 .00 
5 .005 31.526 1.00 .21 .19 .15 .39 
a. Dependent Variable: Long-termRelationship 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.271 1.706  .745 .461 
Komunikasi .092 .089 .165 1.038 .305 
Reputasi -.082 .073 -.173 -1.122 .268 
Ketergantungan -.003 .085 -.005 -.033 .974 
Kepuasan -.029 .089 -.050 -.322 .749 
a. Dependent Variable: RES2 
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Lampiran 5 
Jadwal Penelitian 
 
 
 
 
 
 
No 
Bulan Sep-17 Oktober 2017 Nov-17 Desember 2017 Januari 2018 Februari 2018 Maret 2018 
Kegiatan  3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Pengajuan Judul X                                                   
2 Penyusunan Poposal   X X X X X     X   X X X X X X X X       X         
3 Konsultasi       X X     X                       X X   X X     
4 Pendaftaran Semprop                                               X     
5 Ujian Semprop                                                     
6 Revisi Proposal                                                     
7 Pengumpulan Data                                                     
8 Analisis Data                                                     
9 Penulisan Akhir Naskah Skripsi                                                     
10 Pendaftaran Munaqasah                                                     
11 Munaqasah                                                     
12 Revisi Skripsi                                                     
105 
 
 
 
 
 
No 
Bulan Apr-18 Mei 2018 Juni 2018 Juli 2018 Agustus 2018 Sep-18 Oktober 2018 
Kegiatan  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Pengajuan Judul                                                         
2 Penyusunan Poposal                                                         
3 Konsultasi                                                         
4 Pendaftaran Semprop                                                         
5 Ujian Semprop                                                         
6 Revisi Proposal                                                         
7 Pengumpulan Data                                                         
8 Analisis Data                                                         
9 Penulisan Akhir Naskah Skripsi             
                  
  
                        
10 Pendaftaran Munaqasah                                                         
11 Munaqasah                                                         
12 Revisi Skripsi                                                         
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